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Presentacion

SENOR DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y
FINANCIERAS DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL
CUSCO, DISTINGUIDOS MIEMBROS DEL JURADO:

En cumplimiento con lo estipulado en el Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad
de Ciencias Contables y Financieras de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del
Cusco, tenemos el honor de presentar ante ustedes nuestro trabajo de investigacion titulado
“Sistema de Control Interno y su Incidencia en la Calidad de Servicios Publicos de la
Municipalidad Provincial de Canas, periodo 2024”, con el cual aspiramos a obtener el titulo
profesional de Contador Publico. Este estudio tiene como objetivo principal analizar de qué
manera el sistema de control interno influye en la calidad de los servicios publicos brindados
por la Municipalidad Provincial de Canas durante el periodo 2024. A lo largo de la
investigacion, se evaluaran los componentes esenciales del control interno, tales como el
ambiente de control, la evaluacion de riesgos, las actividades de control, la informacion y
comunicacion, y la supervision; y como estos impactan en la eficiencia, eficacia y satisfaccion
ciudadana respecto a los servicios que ofrece la entidad edil. El desarrollo de esta investigacion
se sustenta en la necesidad de promover una gestion publica transparente, eficiente y orientada
al ciudadano, especialmente en contextos locales donde la optimizacion de los recursos y la
mejora continua de los servicios son fundamentales para el bienestar colectivo. Consideramos
que los resultados obtenidos en este estudio permitirdn identificar areas de mejora en la
implementacion del sistema de control interno, proponiendo asi recomendaciones que
fortalezcan la calidad del servicio publico y la confianza de la ciudadania en sus autoridades.
Agradecemos su tiempo y atencion a esta exposicion y confiamos en que nuestra investigacion
contribuira al fortalecimiento del conocimiento en el &mbito de la gestion publica y del control

interno como herramienta clave para el buen gobierno municipal.
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Resumen

El presente estudio titulado “Sistema de Control Interno y su Incidencia en la Calidad
de Servicios Publicos de la Municipalidad Provincial de Canas, Periodo 2024 tiene como
objetivo principal analizar como el sistema de control interno influye en la calidad de los
servicios publicos que brinda dicha entidad. Dado que el control interno es una herramienta
esencial para garantizar la eficiencia, transparencia y efectividad en la administracion publica,
su adecuada implementacién y funcionamiento impacta directamente en la mejora continua de
los servicios dirigidos a la ciudadania. La investigacion sigue un enfoque cuantitativo, de tipo
descriptivo y correlacional, con un disefio no experimental y de corte transversal, puesto que
se evaluan las variables en su contexto real sin manipulacion. La recoleccion de datos se efectud
mediante encuestas dirigidas a funcionarios y servidores publicos de la Municipalidad
Provincial de Canas, utilizando un cuestionario estructurado con base en las cinco dimensiones
del control interno: ambiente de control, evaluacion de riesgos, actividades de control,
informacion y comunicacion, y supervision; asi como en dimensiones de calidad del servicio
como la oportunidad, accesibilidad, eficiencia y satisfaccion del usuario. Los resultados
obtenidos evidencian que un sistema de control interno fortalecido contribuye
significativamente a mejorar la calidad de los servicios publicos. Se concluye que el
fortalecimiento del control interno es un factor determinante para elevar los estandares de
calidad en la gestion municipal. Asimismo, se recomienda establecer mecanismos de monitoreo
y mejora continua del sistema de control, asi como promover la capacitacion constante del
personal.

Palabras clave: Control Interno, Servicios Publicos, Administraciéon Publica,

Eficiencia Institucional.



Abstract

The present study, entitled “Internal Control System and its Impact on the Quality of
Public Services in the Provincial Municipality of Canas, 2024 Period”, aims primarily to
analyse how the internal control system influences the quality of public services provided by
the said entity. Given that internal control is an essential tool for ensuring efficiency,
transparency, and effectiveness in public administration, its proper implementation and
operation directly impact the continuous improvement of services delivered to the public.

This research adopts a quantitative approach, descriptive and correlational in nature,
with a non-experimental, cross-sectional design, as it assesses the variables in their natural
context without manipulation. Data were collected through surveys administered to officials
and public servants of the Provincial Municipality of Canas, using a structured questionnaire
based on the five dimensions of internal control: control environment, risk assessment, control
activities, information and communication, and monitoring; as well as on service quality
dimensions such as timeliness, accessibility, efficiency, and user satisfaction.

The findings demonstrate that a strengthened internal control system significantly
contributes to the improvement of public service quality. It is concluded that strengthening
internal control is a determining factor in raising quality standards in municipal management.
Furthermore, it is recommended to establish monitoring mechanisms and continuous
improvement of the control system.

Keywords: Internal Control, Public Services, Public Administration, Institutional

Efficiency.
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Introduccion

En el contexto actual, la calidad de los servicios publicos constituye uno de los
principales indicadores del desempefo institucional en el sector publico. Las entidades del
Estado, especialmente los gobiernos locales, enfrentan el constante desafio de garantizar
servicios eficientes, oportunos y orientados a la ciudadania. En este escenario, el Sistema de
Control Interno se convierte en una herramienta fundamental para asegurar la transparencia,
eficiencia y legalidad de las operaciones publicas. Su adecuada implementacion permite
prevenir errores, identificar riesgos, y fortalecer la gestion institucional a través del
cumplimiento de normas, procedimientos y objetivos estratégicos.

A nivel nacional, el Peru ha avanzado significativamente en la adopcion de normativas
orientadas al fortalecimiento del control interno en las entidades publicas. La Ley N° 28716 —
Ley de Control Interno de las Entidades del Estado, establece la obligatoriedad de implementar
un sistema que garantice el uso adecuado de los recursos del Estado, la integridad de la
informacion financiera y administrativa, y la mejora continua de la gestion publica. No
obstante, en diversas regiones del pais aiin se observan limitaciones en la aplicacion efectiva
de estos sistemas, lo cual afecta directamente la calidad de los servicios que se ofrecen a la
poblacion.

En el &mbito regional, el departamento del Cusco presenta una realidad heterogénea en
términos de desarrollo institucional y prestacion de servicios publicos. Aunque existen
municipios que han logrado avances notables, otros continuan enfrentando dificultades
relacionadas con la ejecucion presupuestal, la deficiencia en infraestructura y la baja
satisfaccion de los usuarios. En este contexto, el control interno aparece como un componente
esencial para identificar debilidades en la gestion y aplicar correctivos que permitan elevar los

estandares de atencion ciudadana.
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A nivel local, la Municipalidad Provincial de Canas, ubicada en la region Cusco, no es
ajena a esta problematica. La poblacion demanda servicios de calidad en areas como limpieza
publica, seguridad ciudadana, mantenimiento de vias, gestion de residuos, entre otros. Sin
embargo, la existencia de deficiencias en la planificacion, supervision y control de los procesos
internos compromete la eficiencia y efectividad de estos servicios. La ausencia de un sistema
de control interno consolidado puede generar riesgos significativos en la administracion
municipal, afectando la confianza de la ciudadania en sus autoridades.

Frente a esta realidad, el presente estudio tiene como objetivo principal analizar la
incidencia del sistema de control interno en la calidad de los servicios publicos de la
Municipalidad Provincial de Canas, durante el periodo 2024. A través de un enfoque
cuantitativo, descriptivo y correlacional, se pretende identificar la relacion entre los
componentes del control interno y los niveles de satisfaccion, accesibilidad, eficiencia y
oportunidad percibidos por los usuarios de los servicios municipales.

El desarrollo de esta investigacion reviste gran relevancia, ya que permitira evidenciar
el impacto que tiene un sistema de control interno bien implementado en la mejora de la gestion
publica. Ademas, sus hallazgos serviran como base para formular propuestas de fortalecimiento
institucional orientadas a elevar la calidad del servicio al ciudadano, en concordancia con los
principios de buen gobierno, legalidad y transparencia que rigen la administracion publica

moderna.
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

El Sistema de Control Interno (SCI) es una herramienta fundamental en la gestion
publica, ya que permite garantizar la eficiencia, transparencia y eficacia en el uso de los
recursos estatales. En el Pert, la Contraloria General de la Republica ha establecido normativas
especificas para su implementacion en todas las entidades del Estado, con el propdsito de
prevenir actos indebidos, fortalecer los sistemas administrativos y mejorar la calidad de los
servicios publicos. Para facilitar este proceso, la Contraloria ha desarrollado el Aplicativo
Informatico del SCI, una herramienta digital que permite a las entidades gestionar la
implementacion del control interno, asegurando un monitoreo constante y la generacion de
reportes que faciliten la toma de decisiones. Este aplicativo se ha convertido en un eje clave
para fortalecer la supervision y evaluacion del progreso en la implementacion del SCI a nivel
nacional. Sin embargo, a pesar de estos esfuerzos, diversas municipalidades del pais continuan
enfrentando problemas en la aplicacion efectiva del SCI. La falta de capacitacion del personal,
la resistencia al cambio organizacional, la inadecuada asignacion de recursos y la escasa
digitalizacion de procesos administrativos son algunos de los principales desafios que afectan
su correcta implementacion. En muchas entidades, el control interno no se encuentra integrado
en la cultura organizacional, lo que limita su efectividad y genera deficiencias en la
planificacion y ejecucion del gasto publico. Como consecuencia, la calidad de los servicios
prestados a la ciudadania se ve perjudicada, aumentando el descontento social y reduciendo la
confianza en la gestion publica.

A nivel regional, la Municipalidad Provincial del Cusco ha demostrado avances en la
implementacion del SCI, contando con una Oficina de Control Institucional (OCI) que

supervisa el cumplimiento de las normativas vigentes y promueve la rendicion de cuentas. Esta



oficina desempena un papel clave en la verificacion del uso eficiente de los recursos
municipales y en la prevencion de irregularidades, contribuyendo a la mejora de los servicios
publicos. No obstante, informes recientes de la Contraloria han identificado que, pese a estos
esfuerzos, aun persisten deficiencias en el control de procesos administrativos, ejecucion
presupuestaria y supervision de proyectos de inversion, lo que evidencia la necesidad de un
monitoreo mas riguroso.

En el ambito local, la Municipalidad Provincial de Canas ha iniciado esfuerzos para
fortalecer su sistema de control interno. A través de la Resolucion de Alcaldia N.° 0148-2024,
se conformd un equipo de trabajo dedicado a la implementacion del SCI en la municipalidad.
Esta accion refleja la voluntad de la administracion local de cumplir con las normativas
nacionales y regionales en materia de control interno y transparencia. Sin embargo, la
municipalidad enfrenta limitaciones como la falta de especializacion del personal en control
gubernamental, la escasez de herramientas digitales que optimicen la fiscalizacion y la
resistencia al cambio dentro de la organizacion. Estas limitaciones pueden generar deficiencias
en la ejecucion presupuestaria, retrasos en la entrega de proyectos y una percepcion negativa
por parte de la ciudadania sobre la calidad de los servicios municipales. Es relevante mencionar
que, en el periodo comprendido entre agosto y diciembre de 2024, la Contraloria General de la
Republica alertd6 a diversas entidades publicas de la region Cusco sobre mas de 2000
situaciones adversas, documentadas en 1084 informes de control simultaneo. Estas alertas
ponen en evidencia la necesidad urgente de fortalecer los sistemas de control interno en las
municipalidades, con el fin de reducir los riesgos de corrupcion, mejorar la gestiéon de los
recursos y garantizar la prestacion eficiente de los servicios publicos.

En este contexto, surge la interrogante sobre como la implementacion del Sistema de
Control Interno influye en la calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial

de Canas durante el periodo 2024. La calidad de los servicios publicos es un factor clave en la



gestion municipal, ya que impacta directamente en la satisfaccion de los ciudadanos y en la
confianza hacia las instituciones gubernamentales. Un SCI bien implementado puede
traducirse en procesos administrativos mas eficientes, reduccion de irregularidades y mayor
optimizacion de los recursos financieros. Por lo tanto, es necesario desarrollar un estudio que
permita identificar las fortalezas y debilidades en la implementacion del SCI en Ia
Municipalidad Provincial de Canas, evaluar el impacto de las herramientas y programas
utilizados, como el Aplicativo Informatico del SCI y otros mecanismos de supervision interna,
determinar la relacion entre el nivel de implementacion del SCI y la percepcion de los
ciudadanos sobre la calidad de los servicios publicos, y proponer estrategias y lineamientos
que contribuyan a optimizar la gestion publica local y mejorar la calidad de los servicios
municipales.

Este estudio no solo permitira comprender los factores que limitan la aplicacion efectiva
del control interno en la municipalidad, sino que también brindard informacion valiosa para el
disefio de politicas y acciones correctivas que favorezcan la transparencia y la eficiencia en la
administracion publica. Asimismo, los hallazgos pueden servir como referencia para otras
municipalidades de la region que enfrentan problemaéticas similares, promoviendo un enfoque
integral para el fortalecimiento del control gubernamental y la mejora de los servicios publicos
anivel local y regional. La importancia de investigar la implementacion del Sistema de Control
Interno en la Municipalidad Provincial de Canas radica en su impacto directo en la calidad de
la gestion municipal y en el bienestar de la ciudadania. Un control interno sélido permite
garantizar que los recursos publicos sean administrados de manera eficiente, transparente y
orientada a resultados. La optimizacion del SCI no solo contribuye a una mayor confianza en
las instituciones, sino que también fortalece la gobernanza local, promoviendo un desarrollo

sostenible y equitativo para la poblacion.



La implementacién del Sistema de Control Interno en las municipalidades es una
necesidad inminente para fortalecer la gobernabilidad, reducir los riesgos de corrupcion y
mejorar la calidad de los servicios publicos. La Municipalidad Provincial de Canas ha mostrado
esfuerzos en la aplicacion del SCI, pero atn enfrenta multiples desafios que afectan su
efectividad. La evaluacion de estos factores a través de un estudio detallado permitira formular
estrategias concretas para optimizar la gestion publica, garantizando un mejor uso de los
recursos y una atencion eficiente a las necesidades de la ciudadania. Por ello, este estudio busca
aportar evidencia sobre la relacion entre el SCI y la calidad de los servicios publicos,
proporcionando informacion util para la toma de decisiones y la formulacion de politicas que
favorezcan una administracion municipal mas efectiva y transparente.

1.2 Delimitacion de la Investigacion
1.2.1 Delimitacion Espacial

La presente investigacion se realizara en la Municipalidad Provincial de Canas
1.2.2 Delimitacion Temporal

La presente investigacion se realizara en el periodo 2024.

1.3 Formulacion del Problema
1.3.1 Problema General
(De qué manera el sistema de control interno incide en la calidad de los servicios
publicos en la Municipalidad Provincial de Canas, periodo 2024?
1.3.2 Problemas Especificos
a. (De qué manera el ambiente de control influye en la accesibilidad y cobertura de los
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Canas?
b. (De qué manera la evaluacion de riesgos afecta la eficiencia y eficacia en la prestacion

de los servicios publicos municipales?



c. (En qué medida las actividades de control inciden en la satisfaccion del usuario con los
servicios publicos municipales?
1.4 Objetivos de la Investigacion
1.4.1 Objetivo General
Determinar de qué manera el sistema de control interno incide en la calidad de los

servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Canas, periodo 2024.

1.4.2 Objetivos Especificos
a. Analizar la influencia del ambiente de control en la accesibilidad y cobertura de los
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Canas.
b. Evaluar el impacto de la evaluacion de riesgos en la eficiencia y eficacia en la prestacion
de los servicios publicos municipales.
c. Determinar la incidencia de las actividades de control en la satisfaccion del usuario con
los servicios publicos municipales.
1.5 Justificacion Del Problema
1.5.1 Justificacion tedrica
El presente estudio se sustenta en diversas teorias y enfoques relacionados con el
Sistema de Control Interno y la Calidad de los Servicios Publicos. En primer lugar, la Teoria
del Control Interno, basada en el marco COSO (Committee of Sponsoring Organizations of the
Treadway Commission, 2013), establece que un sistema de control interno solido permite
mitigar riesgos administrativos y financieros, garantizando eficiencia y transparencia en la
gestion publica. En el sector gubernamental, la correcta implementacion del control interno
fortalece la rendicion de cuentas y mejora la calidad de los servicios publicos ofrecidos a la
ciudadania. Asimismo, la Teoria de la Agencia respalda este estudio, ya que las
municipalidades actiian como agentes que administran los recursos del Estado en nombre de la

ciudadania, que es el principal. En este contexto, un adecuado sistema de control interno



permite reducir los problemas de asimetria de informacién y generar mayor confianza en la
gestion publica.

Desde la perspectiva de la gestion de la calidad en el sector publico, modelos como el
Marco Comun de Evaluaciéon (CAF, por sus siglas en inglés) y las normativas de la ISO
9001:2015 establecen la necesidad de implementar sistemas de control efectivos para optimizar
la prestacion de los servicios municipales. La presente investigacion contribuira a consolidar
estos marcos tedricos aplicados a la realidad de la Municipalidad Provincial de Canas,
proporcionando evidencia empirica sobre la relacion entre el control interno y la calidad del
servicio publico.

1.5.2 Justificacion técnica

Desde una perspectiva técnica, el estudio es relevante porque analiza la implementacion
del Sistema de Control Interno (SCI) en la Municipalidad Provincial de Canas, considerando
las herramientas y metodologias empleadas en la administracion publica para garantizar una
gestion eficiente y transparente.

El presente trabajo permitird evaluar el uso de herramientas tecnoldgicas y normativas
vigentes en el control interno, como los aplicativos desarrollados por la Contraloria General de
la Republica del Peru, los cuales facilitan el monitoreo y supervision de los procesos
administrativos y financieros en las entidades ptblicas. Ademas, se analizaran los mecanismos
de supervision implementados por la Oficina de Control Institucional (OCI) y su efectividad
en la prevencion de riesgos y corrupcion en la gestion municipal. Desde el punto de vista
técnico, este estudio proporcionara un diagndstico de los procedimientos internos, permitiendo
identificar fortalezas y debilidades en la aplicacion del SCI y ofreciendo recomendaciones para
su mejora. Asimismo, servira como un referente para futuras auditorias gubernamentales y

procesos de modernizacion en la gestion publica.



1.5.3 Justificacion metodoldogica

La investigacion se justifica metodolégicamente porque utilizard un enfoque
descriptivo y correlacional, que permitira analizar la relacion entre el Sistema de Control
Interno y la Calidad de los Servicios Publicos en la Municipalidad Provincial de Canas. Se
empleara una metodologia basada en el disefio no experimental y transversal, dado que no se
manipulardn variables y se estudiard la situaciéon en un periodo determinado (2024). Se
recopilaran datos a través de técnicas mixtas, combinando métodos cuantitativos (encuestas y
analisis de indicadores de gestion municipal) y cualitativos (entrevistas a funcionarios
municipales y analisis documental de normativas y reportes de auditoria).

Eluso de herramientas estadisticas permitira validar las hipotesis planteadas, generando
informacion objetiva y confiable sobre la relacion entre el control interno y la calidad del
servicio publico. Esta justificacion metodoldgica respalda la viabilidad del estudio y su
contribucion al fortalecimiento de la administracion municipal.

1.5.4 Justificacion Social

El impacto de un sistema de control interno eficiente trasciende el ambito institucional
y tiene una incidencia directa en la calidad de vida de la ciudadania. La correcta aplicacion del
SCI en la Municipalidad Provincial de Canas contribuye a la transparencia en la gestion de los
recursos publicos, garantizando que los fondos sean utilizados de manera eficiente en beneficio
de la poblacion.

La falta de un control interno s6lido puede dar lugar a ineficiencias en la prestacion de
servicios, falta de acceso a tramites esenciales, tiempos de espera prolongados y deficiencias
en la infraestructura publica. Por ello, este estudio permitira identificar areas de mejora en la
gestion municipal, asegurando que los ciudadanos reciban servicios publicos de calidad,
oportunos y equitativos. Ademas, la investigacion busca fomentar una cultura de integridad y

rendicion de cuentas en la administracion publica, promoviendo la confianza de los ciudadanos



en sus autoridades y facilitando mecanismos de participacion ciudadana en la supervision de

los servicios municipales.



CAPITULO IT
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Empiricos de la Investigacion (Estado Del Arte)
2.1.1 Antecedentes Internacionales

(Banco Mundial, 2020) En el informe “Brasil analiza como fortalecer el control interno
para evitar el despilfarro”, El informe fue elaborado por el Banco Mundial como parte de su
programa de apoyo al fortalecimiento institucional en América Latina, con el objetivo de
evaluar las discrepancias en los sistemas de control interno implementados por los estados y
municipios brasilefios y su impacto en la calidad de los servicios publicos. A través de un
analisis comparativo entre jurisdicciones y el estudio de indicadores de desempefio fiscal y
administrativo, el documento concluyé que las diferencias en la implementacion de controles
internos derivan en un uso ineficiente de los recursos publicos y, por consiguiente, en la baja
calidad de los servicios brindados a la poblacion. El informe recomienda fortalecer las unidades
de auditoria interna y la profesionalizacion del personal para reducir el despilfarro y mejorar la
gestion publica.

(OCDE, 2021) En el “Estudio de la OCDE sobre Integridad en el Estado de México™.
Este estudio fue elaborado como parte del programa de integridad publica de la OCDE con el
proposito de evaluar el esquema de control interno y de gestion de riesgos del Estado de
México, brindando un panorama general de sus fortalezas y debilidades. Se aplico una
evaluacion de tipo cualitativa y comparativa, considerando estandares internacionales de
gobernanza y buenas practicas administrativas. La investigacion concluyd que es necesario
fortalecer los procesos de implementacion del control interno, capacitar al personal y establecer
un sistema de gestion de riesgos robusto que promueva la rendicion de cuentas en los
organismos estatales y municipales. Asimismo, destaco la importancia de la cultura ética

institucional como pilar del control interno.
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(Pelaez, 2011) En su estudio titulado “Anélisis comparativo de los sistemas de control
interno y de calidad”. La investigacion tuvo como objetivo principal analizar los resultados
obtenidos de un examen comparativo entre las normas ISO 9000 y los sistemas de control
interno reconocidos en el &mbito nacional e internacional. Mediante un estudio documental y
comparativo, el autor examind las similitudes, diferencias y puntos de convergencia entre
ambos sistemas, concluyendo que la aplicacion conjunta de normas de calidad y sistemas de
control interno contribuye a una gestiéon publica mas eficiente, transparente y orientada a
resultados, al permitir que las instituciones fortalezcan sus procesos y garanticen la satisfaccion

ciudadana.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

(Contraloria General de la Republica del Peru, 2021) En el documento “Impacto de la
implementacion del Sistema de Control Interno en el Pert”. El estudio fue elaborado por la
Contraloria General del Pert con el objetivo de promover y optimizar la eficiencia, eficacia,
transparencia y economia en las operaciones de las entidades publicas, asi como mejorar la
calidad de los servicios publicos que prestan. Mediante un andlisis de casos institucionales,
revision de informes de control y estadisticas nacionales, se concluy6 que la implementacion
del Sistema de Control Interno (SCI) contribuye significativamente a fortalecer la gestion
publica y reducir riesgos operacionales y de corrupcidn, elevando la confianza ciudadana en
las entidades estatales.

(Choctaya, 2020) En su tesis “El Sistema de Control Interno y su Incidencia en la
Ejecucion Presupuestal de Gastos de Fuente de Financiamiento Recursos Ordinarios en la
Municipalidad Provincial de Azangaro, Periodos 2017-2018”. [Tesis de maestria, Universidad
Nacional del Altiplano, Puno].

El proposito de esta investigacion fue determinar la incidencia del Sistema de Control

Interno en el proceso de ejecucion presupuestal de gastos de la Municipalidad Provincial de
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Azéangaro durante los periodos 2017-2018. Se aplico un enfoque cuantitativo, de tipo
correlacional y disefio no experimental, utilizando cuestionarios estructurados y revision
documental. Los resultados demostraron que una inadecuada implementacion del control
interno afecta negativamente la eficiencia y eficacia de la ejecucion presupuestal, generando
desviaciones en la gestion financiera municipal y un bajo cumplimiento de metas
institucionales.

(Revilla, 2018) En su investigacion titulada “El sistema de control interno en el
desarrollo de la gestion publica”. [Tesis de maestria, Universidad Nacional Mayor de San
Marcos, Lima].

Esta investigacion tuvo como objetivo propiciar el fortalecimiento de los sistemas de
control interno y mejorar la gestion publica en relacion con la proteccion del patrimonio
publico y el logro de los objetivos institucionales. Mediante una metodologia descriptiva y
analitica, sustentada en la revision de normas nacionales y su aplicacion practica en diversas
entidades del sector publico, el estudio concluyd que la implementacion adecuada del control
interno es esencial para el funcionamiento eficiente de las instituciones estatales, y su omision
ocasiona retrasos operativos, incumplimiento de metas estratégicas y posibles riesgos de fraude
0 corrupcion.

2.1.3 Antecedentes Locales

(Mamani, 2023) En su investigacion titulada “Nivel de implementacion del sistema de
control interno en la gestion municipal del gobierno local distrital de Vilcabamba, en la region
Cusco, 2019”. [Tesis de maestria, Universidad Andina del Cusco].

El autor tuvo como proposito analizar el nivel de implementacion del Sistema de
Control Interno en la gestion del Gobierno Local Distrital de Vilcabamba, evaluando el grado
de madurez del personal y los mecanismos de supervision adoptados por la entidad en 2019. A

través de un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo y disefio no experimental, aplicando
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encuestas y revision documental, se determindé que la entidad presenta un nivel de
implementacion medio del SCI, con debilidades en el autocontrol y la supervision interna, lo
que limita la eficiencia de la gestion municipal.

(Huamani, 2024) En su estudio “Gestion por procesos y calidad de servicio al
ciudadano en la Municipalidad Distrital de Saylla, Cusco - 2022”. [Tesis de maestria,
Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco].

La investigacioén tuvo como objetivo determinar de qué manera se relaciona la gestion
por procesos con la calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Saylla
durante el afio 2022. Se aplic6 un método cuantitativo de tipo correlacional, utilizando
encuestas y analisis de gestion. Los resultados evidenciaron que existe una correlacion positiva
del 68.5% entre la gestion por procesos y la calidad del servicio, concluyendo que la mejora en
los procedimientos internos impacta directamente en la satisfaccion ciudadana y en la
eficiencia institucional.

(Huitoccollo, 2022) En su investigacion “La gestion municipal y su influencia en la
calidad del servicio publico en la Municipalidad Provincial de Cusco, 2020”. [Tesis de
maestria, Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco].

El objetivo de este estudio fue analizar la relacion entre la gestion municipal y la calidad
del servicio publico en la Municipalidad Provincial del Cusco durante el afio 2020. Se emple6
un enfoque cuantitativo, de disefio correlacional y alcance explicativo, con la aplicacion de
cuestionarios, entrevistas y observacion documental. La autora concluyé que la gestion
municipal influye significativamente en la calidad del servicio publico, evidenciando la
necesidad de fortalecer los sistemas de control interno y la planificacion administrativa para

optimizar la atencion ciudadana y el cumplimiento de metas institucionales.
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2.2 Bases Teoricas
2.2.1 Sistema de Control Interno
2.2.1.1 Concepto:

(Calle, 2025) El Sistema de Control Interno se define como un conjunto de politicas,
procedimientos, procesos y actividades implementadas por una organizacion para garantizar el
cumplimiento de sus objetivos estratégicos y operativos. Este sistema busca proteger los
recursos de la entidad, asegurar la confiabilidad de la informacién financiera, promover la
eficiencia operativa y garantizar el cumplimiento de leyes y regulaciones aplicables.

Segtin el Informe COSO (Committee of Sponsoring Organizations), el control interno
es un proceso efectuado por el consejo de administracion, la direccion y el resto del personal
de una entidad, disefiado para proporcionar una seguridad razonable en cuanto a la consecucion
de objetivos en las siguientes categorias: eficacia y eficiencia de las operaciones, confiabilidad
de la informacion financiera y cumplimiento de leyes y regulaciones aplicables.
2.2.1.2 Caracteristicas

(Calle, 2025) Un sistema de control interno efectivo posee las siguientes caracteristicas
clave:

e Plan de Organizacion: Estructura organizativa bien definida que establece
claramente las funciones y responsabilidades de cada miembro de la entidad.

e Segregacion de Funciones: Distribucion de tareas y responsabilidades de manera
que ninguna persona tenga control absoluto sobre todas las fases de una
transaccion, reduciendo asi el riesgo de errores o fraudes.

e Control de Acceso a los Activos: Medidas que aseguran que solo el personal
autorizado tenga acceso a los activos y recursos de la organizacion, protegiéndolos

contra pérdidas o usos indebidos.
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e Sistema de Autorizacién y Procedimientos: Establecimiento de politicas y
procedimientos que guian las operaciones y aseguran que todas las transacciones
sean aprobadas por las personas adecuadas.

e Métodos para Procesar Datos: Procedimientos y sistemas que garantizan la

exactitud, integridad y confiabilidad de la informacion financiera y operativa.

2.2.1.3 Componentes del Control Interno
El Marco Integrado de Control Interno del COSO identifica cinco componentes

interrelacionados que conforman un sistema de control interno efectivo:

2.2.1.3.1 Ambiente de Control:

((COSO0), 2013) EI ambiente de control es la base sobre la cual se estructura todo el
sistema de control interno. Representa la cultura organizacional, estableciendo los valores,
normas y principios éticos que rigen la entidad. Este componente determina la actitud de los
directivos y empleados respecto a la importancia del control interno y la gobernanza
organizacional.

Elementos clave del ambiente de control:

e Integridad y valores éticos: El liderazgo de la organizacion debe fomentar una
cultura de ética y transparencia. Esto implica la existencia de un cddigo de
conducta, programas de cumplimiento y mecanismos para la prevencion de
fraudes.

e Compromiso de la alta direccion: La administracion debe demostrar su
compromiso con la importancia del control interno, promoviendo su
implementacion y monitoreo constante.

e Estructura organizativa: Se deben definir claramente las funciones vy
responsabilidades de cada area, asegurando que la autoridad esté bien distribuida y

alineada con los objetivos estratégicos.
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e Competencia del personal: Es fundamental contar con empleados capacitados y
con habilidades adecuadas para el cumplimiento de sus funciones. La formaciéon
continua y el desarrollo profesional fortalecen la efectividad del control interno.

e Asignacion de responsabilidades: Se deben establecer roles y deberes especificos
dentro de la organizacién para evitar conflictos de intereses y garantizar la

rendicion de cuentas.

2.2.1.3.2 Evaluacion de Riesgos

(INTOSALI, 2020) La evaluacion de riesgos consiste en la identificacion, analisis y
gestion de los riesgos que pueden afectar el logro de los objetivos institucionales. Este proceso
permite a la entidad anticiparse a posibles amenazas y disefar estrategias de mitigacion
adecuadas.

Elementos clave de la evaluacion de riesgos:

o Identificacion de riesgos: Se debe realizar un mapeo de riesgos internos y externos
que puedan impactar en la operacion de la organizacion.

e Analisis de impacto: Evaluar la probabilidad de ocurrencia y el nivel de impacto
de cada riesgo en los objetivos estratégicos.

e Medidas de respuesta al riesgo: Desarrollar estrategias para minimizar los efectos
adversos, ya sea mediante la prevencion, mitigacion, transferencia o aceptacion del
riesgo.

e Seguimiento y actualizacion: La evaluacion de riesgos debe ser un proceso

continuo, adaptandose a los cambios en el entorno operativo y regulatorio.

2.2.1.3.3 Actividades de Control
(Contraloria General de la Republica del Peru, 2021) Las actividades de control
comprenden las acciones especificas establecidas por la administracion para garantizar que los

objetivos organizacionales se cumplan de manera efectiva y que los riesgos identificados sean
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gestionados adecuadamente. Estas actividades pueden ser manuales o automatizadas y deben
integrarse en todas las operaciones de la entidad.

Elementos clave de las actividades de control:

e Segregacion de funciones: Separar las responsabilidades de autorizacion,
gjecucion y revision para evitar conflictos de interés y minimizar la posibilidad de
fraude.

e Controles preventivos y detectivos: Implementar medidas para evitar errores y
fraudes (controles preventivos), asi como mecanismos para detectar anomalias a
tiempo (controles detectivos).

e Revisiones y conciliaciones periédicas: Comparacion de registros contables y
operativos para garantizar la exactitud de la informacion.

e Autorizaciones y aprobaciones: Establecimiento de jerarquias y niveles de
aprobacion para cada proceso financiero y administrativo.

e Proteccion de activos: Implementar controles fisicos y digitales para resguardar
los bienes y la informacion de la organizacion.

2.2.1.3.4 Informacion y Comunicacion

(ISO, 2015) Este componente se refiere a la disponibilidad, accesibilidad y calidad de
la informacion dentro de la organizacion. Un sistema de control interno efectivo depende de
que los datos sean recopilados, procesados y compartidos de manera oportuna y precisa para
la toma de decisiones y el cumplimiento de los objetivos.

Elementos clave de la informacion y comunicacion:

e Disponibilidad de informacion relevante: La informacion debe ser clara,
confiable y accesible para todos los niveles de la organizacion.

e Canales de comunicacion internos: Debe existir un flujo eficiente de informacion

entre las diferentes areas, garantizando la coordinacion y alineacion estratégica.
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e Sistemas de informacion: Implementacion de herramientas tecnologicas para la
gestion de datos, incluyendo software de auditoria, ERPs y plataformas de reporte
financiero.

e Transparencia y rendicion de cuentas: Publicacion de informes y documentos
de interés publico que permitan a los ciudadanos y entes de control evaluar la
gestion institucional.

e Comunicacion de riesgos y politicas de control interno: Difusion de normativas
y lineamientos a todos los colaboradores para garantizar el cumplimiento de los
procedimientos establecidos.

2.2.1.3.5 Supervision y Monitoreo

(Contraloria General de la Republica del Pert, 2023) El componente de supervision y
monitoreo permite evaluar si el sistema de control interno esta funcionando correctamente y si
es necesario realizar ajustes para mejorar su efectividad. Este proceso incluye auditorias
internas y externas, revisiones periddicas y el seguimiento de hallazgos y recomendaciones.

Elementos clave de la supervision y monitoreo:

e Evaluaciones continuas: Monitoreo en tiempo real del desempefio de los controles
internos para identificar desviaciones y corregirlas a tiempo.

e Auditorias internas: Revisiones realizadas por el equipo de auditoria de la entidad
para verificar el cumplimiento de politicas y normativas.

e Auditorias externas: Evaluaciones realizadas por entidades independientes para
brindar una perspectiva objetiva sobre la efectividad del sistema de control interno.

e Indicadores de desempeiio: Uso de métricas e informes para medir la eficacia del
control interno y proponer mejoras.

e Planes de accion correctiva: Implementacion de estrategias para subsanar

deficiencias detectadas y fortalecer la estructura de control.
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2.2.1.4 Tipos de Control Interno

(Garcia & Tapia, 2012) El control interno puede clasificarse en dos categorias

principales:

A. Control Interno Administrativo: Relacionado con los procedimientos y registros

que se refieren a los procesos de decision que conducen a la autorizacion de
operaciones por parte de la administracion. Este tipo de control se enfoca en la
eficiencia y eficacia de las operaciones y en el cumplimiento de politicas y
objetivos organizacionales.

Control Interno Contable: Enfocado en la proteccion de los activos y en asegurar
la confiabilidad de los registros financieros. Incluye métodos y procedimientos que

garantizan la exactitud y validez de los datos contables.

2.2.1.5 Importancia del Sistema de Control Interno

(Contraloria General de la Republica, 2011) La implementacién de un sistema de

control interno robusto es esencial para:

Proteccion de Activos: Salvaguardar los recursos de la organizacién contra
pérdidas por fraudes, errores o uso indebido.

Confiabilidad de la Informacion Financiera: Asegurar que los estados
financieros y otros informes reflejen con precision la situacion financiera de la
entidad.

Cumplimiento Normativo: Garantizar que la organizacion opere de acuerdo con
leyes, regulaciones y politicas internas aplicables.

Eficiencia Operativa: Optimizar los procesos y actividades para lograr los

objetivos organizacionales de manera efectiva y eficiente.
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2.2.1.6 Beneficios de un Sistema de Control Interno Efectivo
Un sistema de control interno bien disefiado y operado proporciona multiples
beneficios, entre los cuales se incluyen:
e Reduccion de Riesgos: Identificacion y mitigacion proactiva de riesgos que
puedan afectar la consecucion de los objetivos organizacionales.
e Mejora en la Toma de Decisiones: Disponibilidad de informacién precisa y
oportuna que facilita decisiones informadas.
e Aumento de la Confianza de las Partes Interesadas: Transparencia y rendicion
de cuentas que fortalecen la confianza de inversores, clientes y otros accionistas.
e Cumplimiento de Objetivos Estratégicos: Alineacion de las actividades y

recursos de la organizacion con sus metas y objetivos a largo plazo.
2.2.2 Calidad de Servicios Publicos

2.2.2.1 Concepto

(Goytia, s.f.) La calidad de los servicios publicos se refiere al conjunto de propiedades
y caracteristicas de un servicio, producto o proceso que satisface las necesidades y expectativas
establecidas por el usuario, el ciudadano o el cliente. Implica la capacidad de las
administraciones publicas para proporcionar servicios eficientes, eficaces y transparentes,
respondiendo adecuadamente a las demandas de la sociedad.

La Norma Técnica N° 001-2022-PCM-SGP, aprobada por la Presidencia del Consejo
de Ministros, establece disposiciones técnicas para orientar a las entidades de la administracion
publica en la evaluacién y mejora de los bienes y servicios que proveen a las personas. Esta
norma tiene como finalidad mejorar la calidad de los bienes y servicios brindados por las
entidades publicas, contribuyendo a la generacion de valor publico.

La Defensoria del Pueblo del Peru, en su mandato constitucional de supervisar la

adecuada prestacion de los servicios publicos, enfatiza la necesidad de garantizar el acceso y
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la calidad de servicios esenciales como agua, saneamiento, electricidad, telecomunicaciones y
transporte publico, especialmente en zonas rurales. Este enfoque busca asegurar que los
servicios publicos se presten de manera continua, eficiente y con estandares de calidad que

satisfagan las necesidades de la poblacion.

2.2.2.2 Importancia de la Calidad en la Prestacion de Servicios Publicos
La calidad en la prestacion de servicios publicos es fundamental para el bienestar de la
sociedad. Una gestion orientada a la calidad no solo satisface las necesidades actuales de la
ciudadania, sino que también sienta las bases para un progreso sostenible y equitativo. Es
imperativo que las administraciones publicas adopten una cultura de mejora continua,
enfrentando los desafios con estrategias efectivas y adaptandose a las demandas cambiantes de
la poblacion.
2.2.2.3 Caracteristicas de los Servicios Publicos
Los servicios publicos presentan una serie de caracteristicas distintivas que influyen en
la percepcion de su calidad:
e Intangibilidad: Los servicios no se pueden tocar ni almacenar; su consumo ocurre
simultdneamente a su prestacion.
e Inseparabilidad: La produccion y el consumo del servicio ocurren de manera
simultanea, requiriendo interaccion entre el proveedor y el usuario.
o Heterogeneidad: La calidad del servicio puede variar en funciéon de quién lo
proporcione, cuando y como se entregue.
e Perecibilidad: Los servicios no pueden ser almacenados para su uso futuro; una
vez ofrecidos, si no se consumen, se pierden.
e Caracter Publico: Estan destinados al beneficio general de la comunidad y suelen

ser gestionados o regulados por el Estado.
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2.2.2.4 Dimensiones de la Calidad de Servicios Publicos

La calidad en la prestacion de los servicios publicos es un factor clave para garantizar
la satisfaccion de la ciudadania y el cumplimiento de los objetivos gubernamentales. En el
contexto peruano, diversas normativas establecen criterios y estdndares para evaluar la calidad
en los servicios que ofrecen las entidades del Estado.

Segun la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico
(Norma Técnica N° 001-2022-PCM-SGP), las dimensiones de la calidad de los servicios
publicos se centran en diversos aspectos que buscan mejorar la eficiencia y eficacia de las
entidades publicas. Estas dimensiones son:
2.2.2.4.1 Eficiencia:

La eficiencia en la prestacion de los servicios publicos se refiere al uso 6ptimo de los
recursos disponibles para obtener el mejor resultado posible. Es decir, implica que los servicios
sean proporcionados con la menor cantidad de recursos sin afectar la calidad del servicio.

Elementos clave de la eficiencia:

e Optimizacion de recursos: Uso racional del presupuesto, personal e

infraestructura.

e Automatizacion de procesos: Implementacion de herramientas tecnologicas para

reducir tiempos y costos.

e Reduccion de tiempos de espera: Disminucion de tramites burocraticos

innecesarios.
2.2.2.4.2 Eficacia:

La eficacia mide el grado de cumplimiento de los objetivos y metas establecidos por
una entidad publica en la prestacion de sus servicios. Un servicio es eficaz cuando satisface las
necesidades del usuario dentro del marco normativo y organizacional.

Elementos clave de la eficiencia:
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o Logro de objetivos institucionales: Cumplimiento de metas gubernamentales en
la prestacion de servicios.

e Impacto positivo en la comunidad: Evaluacion de la mejora en la calidad de vida
de los ciudadanos.

e Adecuacion de los servicios a las necesidades del usuario: Adaptabilidad del

servicio a la demanda real de la poblacion.

2.2.2.4.3 Transparencia:

La transparencia en la calidad del servicio publico esta relacionada con el acceso a la
informacion y la rendicion de cuentas de las instituciones publicas. Un servicio es transparente
cuando la ciudadania puede conocer los procesos, costos, tiempos y criterios de atencion de los
servicios que recibe.

Elementos clave de la eficiencia:

e Accesibilidad a la informacion: Publicacion de datos sobre procedimientos,

costos y tiempos de atencion.

e Mecanismos de rendicion de cuentas: Auditorias, reportes y acceso a

informacion sobre la gestion publica.

e Participacion ciudadana: Espacios de consulta y retroalimentacion para mejorar

la prestacion del servicio.
2.2.2.4.4 Accesibilidad:

La accesibilidad de los servicios publicos se refiere a la facilidad con la que los
ciudadanos pueden utilizar y beneficiarse de ellos, sin discriminacion ni barreras fisicas,
economicas o tecnologicas.

Elementos clave de la accesibilidad:

e Infraestructura adecuada: Espacios publicos adaptados para personas con

discapacidad.
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e Digitalizaciéon de tramites: Implementacion de plataformas en linea para facilitar
el acceso.
e Descentralizacion de servicios: Expansion de oficinas y puntos de atencion en

zonas rurales.

2.2.2.4.5 Satisfaccion del Usuario:
La satisfaccion del usuario es un indicador clave en la calidad de los servicios publicos,
ya que mide la percepcion y valoracion que tienen los ciudadanos sobre la atencion y
efectividad del servicio recibido.
Elementos clave de la satisfaccion del usuario:
e Tiempo de respuesta adecuado: Cumplimiento de plazos establecidos en la
entrega del servicio.
e Trato y atencion al usuario: Capacitacion del personal en atencion al publico.
e Resolucion efectiva de problemas: Implementacion de mecanismos de quejas y
reclamos.
2.2.2.5 Importancia de la Calidad en la Prestacion de Servicios Publicos en el Peru
La implementacion de estandares de calidad en los servicios publicos peruanos es
fundamental para:
e Fortalecer la confianza ciudadana: Servicios de calidad aumentan la credibilidad
y legitimidad de las instituciones publicas.
e Promover la equidad: Garantizar que todos los ciudadanos, independientemente
de su condicidn, tengan acceso a servicios de calidad.
e Impulsar el desarrollo sostenible: Servicios eficientes y efectivos contribuyen al
progreso econdmico y social de la comunidad.
e Mejorar la satisfaccion ciudadana: Atender adecuadamente las necesidades y

expectativas de la poblacion incrementa su bienestar y calidad de vida.
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2.2.2.6 Estrategias para Mejorar la Calidad de los Servicios Publicos en el Peru

La mejora de la calidad de los servicios publicos en el Peri requiere una serie de
estrategias enfocadas en la eficiencia, la accesibilidad, la satisfaccion del usuario y la
transparencia en la gestion. La Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el
Sector Publico (Norma Técnica N° 001-2022-PCM-SGP) establece lineamientos que permiten
optimizar la prestacion de servicios gubernamentales, fortaleciendo la confianza ciudadana en
las instituciones del Estado.
A continuacion, se presentan estrategias clave para mejorar la calidad de los servicios
publicos en el pais:
2.2.2.6.1 Simplificacion Administrativa y Reduccion de la Burocracia

(Presidencia del Consejo de Ministros del Peru, 2022) Una de las principales barreras
en la prestacion de servicios publicos en el Pert es la burocracia excesiva. Los tramites
administrativos pueden ser largos y complejos, afectando la experiencia del ciudadano.

Medidas clave:

e Digitalizacion de tramites: Implementacion de plataformas virtuales que permitan
la gestion de documentos y solicitudes en linea, evitando desplazamientos
innecesarios.

e Eliminacion de requisitos innecesarios: Revision y optimizacion de los procesos
administrativos para reducir cargas documentarias excesivas.

e C(Creacion de ventanillas unicas: Centralizacion de tramites en un solo punto de
atencion, evitando que los ciudadanos deban recorrer distintas entidades para

realizar gestiones.
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2.2.2.6.2 Incorporacion de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TICs)
(Congreso de la Republica del Peru, 2002) El uso de herramientas tecnoldgicas permite
modernizar y agilizar los servicios publicos, brindando mayor accesibilidad y transparencia en
la gestién gubernamental.
Medidas clave:
e Gobierno digital: Implementacion de plataformas de servicios electronicos como
Gob.pe, que permite acceder a informacion y tramites en linea.
e Desarrollo de aplicaciones modviles: Creacion de apps que faciliten la interaccion
entre los ciudadanos y las entidades publicas, permitiendo consultas, pagos y
solicitudes de servicios desde dispositivos moviles.
e Uso de inteligencia artificial y chatbots: Atencion automatizada para responder

preguntas frecuentes y orientar a los ciudadanos en sus gestiones.

2.2.2.6.3 Fortalecimiento de la Atencion y Satisfaccion del Usuario
(Congreso de la Republica del Pert, 2018) La percepcion de los ciudadanos respecto a
la calidad de los servicios publicos es un factor fundamental. Mejorar la atencion al usuario
implica garantizar que los funcionarios publicos estén capacitados para brindar una experiencia
de servicio eficiente y respetuosa.
Medidas clave:
e (Capacitacion continua del personal: Programas de formacion en atencion al cliente,
gestion de conflictos y trato adecuado al usuario.
e Evaluacion de la calidad del servicio: Aplicacion de encuestas de satisfaccion y
buzones de sugerencias para recibir retroalimentacion de los ciudadanos.
e Implementacion de horarios ampliados: Adaptacion de los horarios de atencidén
para facilitar el acceso a los servicios a ciudadanos que trabajan en horarios

convencionales.
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2.2.2.6.4 Accesibilidad y Cobertura de los Servicios Publicos

(OSIPTEL, 2022) La descentralizacién y ampliacion de los servicios publicos es clave

para garantizar que todos los ciudadanos, independientemente de su ubicacion geografica o

condicidn socioecondémica, puedan acceder a los servicios que el Estado ofrece.

Medidas clave:

Creacion de Centros MAC (Mejor Atencion al Ciudadano): Oficinas integradas
que agrupan multiples servicios estatales en un solo punto de atencidn, permitiendo
a los ciudadanos realizar diversos tramites en un mismo lugar.

Estrategias de inclusion digital: Implementacion de quioscos digitales en zonas
rurales para facilitar el acceso a servicios electronicos.

Desarrollo de servicios moviles: Uso de unidades itinerantes que brinden atencion

en comunidades alejadas.

2.2.2.6.5 Transparencia y Participacion Ciudadana en la Gestion Publica

La confianza en las instituciones publicas depende en gran medida de la transparencia

en sus procesos y de la participacion activa de la ciudadania en la evaluacidon y mejora de los

Servicios.

Medidas clave:

Portales de transparencia: Acceso en linea a informacion sobre presupuestos,
contrataciones, indicadores de gestion y procesos administrativos de cada entidad
publica.

Participacion ciudadana en la mejora de servicios: Implementacion de mesas de
trabajo con organizaciones sociales y ciudadanos para recoger opiniones y
propuestas de mejora.

Auditorias publicas y rendicion de cuentas: Publicacion periddica de informes

sobre la ejecucion presupuestaria y desempefio institucional.
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2.2.2.6.6 Evaluacion y Control de la Calidad en los Servicios Publicos

(Defensoria del Pueblo del Perti, 2021) Para garantizar mejoras sostenibles en la calidad
del servicio, es esencial implementar mecanismos de control y evaluacion que permitan medir
el desempetio de las entidades publicas.

Medidas clave:

e Indicadores de calidad de servicio: Establecimiento de métricas para evaluar la
eficiencia, eficacia y satisfaccion del usuario en cada entidad publica.

e Supervision de entidades reguladoras: Fortalecimiento de organismos como
OSIPTEL (telecomunicaciones), SUNASS (agua potable) y SUSALUD (salud
publica) para garantizar el cumplimiento de estdndares de calidad en sus
respectivos sectores.

e Auditorias de desempefio: Evaluaciones anuales para identificar oportunidades de

mejora y corregir deficiencias en la prestacion de los servicios.
2.2.2.7 La integralidad de un concepto: la calidad y sus alcances

2.2.2.7.1 Calidad del servicio propiamente

es posible abordar calidad del servicio cuando el recurso o bien que compone el servicio
cumple con los requisitos establecidos por las normas que rijan los estandares de calidad de
cada uno de los servicios. en el caso del agua este recurso debe cumplir con requisitos fisicos,
quimicos y microbiologicos, los mismos que componen la calidad del agua para consumo
humano; vale decir que dichos estdndares se hallan establecidos en normas emitidas por la
autoridad de salud, que para el caso de la calidad del agua potable viene a ser regulado por el
decreto supremo N° 031-2010-sa, Reglamento de Calidad del agua para Consumo Humano.
Desde las empresas prestadoras existe la obligacion mantenimiento y control de la calidad del
agua, a través de registros y monitoreo permanente en los procesos de tratamiento y

desinfeccion; dichos procedimientos e informacion son reportados a los Organismos
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Reguladores los mismos que se encuentran sujetos a procedimientos de supervision que

podrian generar responsabilidades y sanciones en caso de su incumplimiento.

2.2.2.7.2 Calidad en la operatividad del servicio

Este aspecto de la calidad en el servicio de agua potable implica el mantenimiento y
adecuado uso de la infraestructura con la que se cuenta para prestar el servicio. asimismo, este
aspecto de la calidad supone el desarrollo de un grado de confiabilidad, la misma que es
expresada a través de dos aristas importantes: por un lado, el generar, desde el operador o
empresa prestadora, la capacidad de respuesta para atender los problemas operativos que se
presentan en los sistemas del servicio, y por otro mantener una prestacion del servicio
uniforme; asi respecto del agua, resultan fundamental mantener la continuidad y presion.

La calidad operativa del servicio, esta implicitamente relacionada con la operacion y
mantenimiento adecuado de los sistemas para la prestacion de los servicios; lo que supone la
implementacion de Programas y Planes de Mantenimiento Preventivo y de Respuesta ante

contingencias.

2.2.2.7.3 Calidad en la facturacion

Mantener la calidad respecto de este elemento tan importante supone tener en cuenta el

cumplimiento, por parte de la empresa prestadora, respecto de tres aspectos.
a. La facturacion de los servicios efectivamente prestados.

Es fundamental que en la facturacion los margenes de error tiendan a corregirse
considerablemente; de modo que la empresa prestadora o el operador aseguren que aquel monto
facturado sea el que refleje con alto grado de veracidad aquello efectivamente consumido por
el usuario. Resulta aqui un elemento fundamental, el establecer avances tecnologicos para
mejorar la medicion y lectura que permitiran determinar con mayor precision y bajo menos

obstaculos fisicos y técnicos el volumen de consumo.



29

b. La correcta aplicacion de los criterios y el procedimiento para determinar el
volumen y el importe a facturar.

El desarrollo de criterios y procedimientos de determinacion ante circunstancias
complejas o donde la determinacién del volumen e importe resulta dificil, es un factor relevante
para evitar la fijacion arbitraria de volimenes considerados e importes a facturar. a través de
reglas predeterminadas serd posible asumir en algunos casos bajo circunstancias y
facturaciones recurrentes el monto que correspondera al usuario por consumo.

¢. Cumplir con los contenidos minimos de recibos de pago y su entrega oportuna.

Al ser el recibo de pago el documento a través del cual la empresa prestadora establece
los montos a ser asumidos por el usuario en virtud del consumo, es necesario que estos retinan
una informacion esencial que debera ser remitida a los usuarios, estableciendo con claridad
conceptos e importes; asimismo, al establecerse en ellos una fecha de vencimiento en el pago
es ademas importante que la empresa prestadora garantice su emision y remision oportuna.
2.2.2.7.4 Calidad en la atencion del usuario

Es en este aspecto que las empresas prestadoras asumen la correcta atencién y
evaluacion, a través de lineamientos preestablecidos, de los distintos tipos de problemas que
los usuarios reportan a proposito del servicio. Resulta interesante mencionar que las empresas
prestadoras han asumido plazos legales de respuesta ante las solicitudes presentadas, las que
van desde el inicio de acciones de remedio hasta la solucion definitiva del problema; cuyo
incumplimiento se encuentra sujeto a un marco de responsabilidad y sancion.

Asimismo, es necesario decir que, dada la naturaleza del servicio de agua potable,
adicionalmente a las obligaciones de remedio y solucién de problemas, se encuentra la
obligacion de abastecer el servicio en caso de interrupciones, a través de medios alternativos
como camiones cisterna; debiéndose cumplir con ello en caso de que la interrupcion lleve un

tiempo considerable y en virtud de la condicion del sujeto afectado.
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Finalmente, hay una obligacion fundamental de comunicacion, de parte de las empresas

que prestan los servicios Publicos, a proposito de interrupciones programadas e imprevistas a

través de los medios de comunicacion, indicando las medidas y plazos de remedio.

Y es que al ser el intercambio frecuente de informaciéon uno de los aspectos centrales

para lograr la calidad en la atencion al usuario, es que las empresas prestadoras se obligan

ademas a mantener informado al usuario respecto de los distintos aspectos en torno a la

prestacion del servicio; estableciendo para tal fin espacios de comunicacién y atencion de

usuarios que resulten idoneos (modulos, oficinas comerciales, lineas telefonicas, etc.). (Hirano,

s.f)

2.3 Definicion de Términos

1)

2)

3)

4)

Sistema de Control Interno: (CGR, 2025) Conjunto de acciones, actividades, planes,
politicas, normas, registros, organizacion, procedimientos y métodos, incluyendo las
actitudes de las autoridades y del personal, organizados e instituidos en cada entidad
del Estado, que contribuyen al cumplimiento de los objetivos institucionales y
promueven una gestion eficaz, eficiente, ética y transparente.

Calidad de Servicios Publicos: (Gobierno Peruano, 2024) Grado en que los servicios
proporcionados por las entidades publicas satisfacen las necesidades y expectativas de
los ciudadanos, garantizando eficiencia, eficacia y accesibilidad en su prestacion.
Ambiente de Control: (Ministerio de Cultura, s.f.) Conjunto de normas, procesos y
estructuras que sirven de base para llevar a cabo el adecuado control interno en la
entidad, influenciando la conciencia de control del personal.

Evaluacion de Riesgos: (Ministerio de Cultura, s.f.) Proceso de identificacion y
analisis de riesgos relevantes para el logro de los objetivos de la entidad, formando

una base para determinar como deben manejarse dichos riesgos.
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6)

7)

8)

9)

10)

11)

12)
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Actividades de Control: (Ministerio de Cultura, s.f.) Politicas y procedimientos que
ayudan a asegurar que las directrices de la administracion se lleven a cabo, incluyendo
autorizaciones, verificaciones, conciliaciones y revisiones del desempefio operativo.
Informacion y Comunicacion: (Ministerio de Cultura, s.f.) Procesos que aseguran la
captura, procesamiento y distribucioén de informacion relevante y de calidad en toda
la entidad, facilitando el cumplimiento de responsabilidades de control interno.
Supervision y Monitoreo: (Ministerio de Cultura, s.f.) Proceso que evalua la calidad
del desempefio del control interno a lo largo del tiempo, asegurando que funcione
segun lo previsto y se adapte a los cambios en las condiciones.

Eficiencia Operativa: (Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, s.f)
Capacidad de la entidad para optimizar el uso de recursos en la prestacion de servicios
publicos, logrando los resultados deseados con el minimo de recursos necesarios.
Eficacia en la Gestion Publica: (Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, s.f.)
Grado en que una entidad publica alcanza sus objetivos y metas, proporcionando
servicios que satisfacen las necesidades de la comunidad de manera efectiva.
Transparencia Administrativa: (Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo,
s.f.) Disponibilidad y accesibilidad de informacion clara y completa sobre las
decisiones y acciones de la entidad publica, permitiendo la rendicién de cuentas y el
escrutinio ciudadano.

Rendicion de Cuentas: (Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, s.f.)
Obligacion de los funcionarios y entidades publicas de informar, explicar y justificar
sus decisiones y acciones ante los ciudadanos y las instancias de control.
Accesibilidad de los Servicios Publicos: (Ministerio de Trabajo y Promocion del
Empleo, s.f.) Facilidad con que todos los ciudadanos pueden utilizar y beneficiarse de

los servicios proporcionados por las entidades publicas, sin discriminacion ni barreras.
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13) Satisfaccion del Usuario: (Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, s.f.)
Percepcion positiva de los ciudadanos respecto a la calidad, eficiencia y eficacia de
los servicios publicos recibidos, reflejando el grado en que se cumplen sus
expectativas y necesidades.

14) Normatividad del Control Interno: (CGR, s.f.) Conjunto de leyes, reglamentos y
directrices que establecen los lineamientos y criterios para la implementacion y
funcionamiento del sistema de control interno en las entidades publicas.

15) Gestion de la Calidad en el Sector Publico: (Ministerio de Trabajo y Promocion del
Empleo, s.f.) Aplicacién de principios y practicas de gestion orientadas a mejorar
continuamente los procesos y servicios ofrecidos por las entidades publicas,

asegurando que satisfagan las expectativas y necesidades de la ciudadania.



33

CAPITULO III
SISTEMA DE HIPOTESIS
3.1 Hipdtesis y Variables de la Investigacion
3.1.1 Hipotesis General

El sistema de control interno incide significativamente en la calidad de los servicios

publicos en la Municipalidad Provincial de Canas, periodo 2024.

3.1.2 Hipdtesis Especificas
a. El ambiente de control influye significativamente en la accesibilidad y cobertura de
los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Canas.
b. La evaluacion de riesgos afecta sustancialmente en la eficiencia y eficacia en la
prestacion de los servicios publicos municipales.
c. Las actividades de control inciden positivamente en la satisfaccion del usuario con

los servicios publicos municipales.
3.2 Variable del Problema de Investigacion
Variable Independiente
(X) Sistema de Control Interno

Variable Dependiente

(Y) Calidad de los Servicios Publicos



3.2.1 Operacionalizacion de Variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables
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Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Ne Indicadores
((COSO0), 2013) "El sistema de control interno es  (INTOSAI, 2020) "EI control interno en el sector | Nivel de compromiso de la alta direccion con
un  conjunto de  procesos disefiados, publico se define como el conjunto de normas, el sistema de control interno
implementados y supervisados por la alta principios, procedimientos ~y  mecanismos Ambiente  de ,  Existenciayaplicacion del codigo de ética en
direccién y el personal de una entidad con el adoptados por las entidades gubernamentales con el Control la entidad.
proposito de proporcionar un grado razonable de fin de garantizar la correcta administracion de los 3 Capacitacion del personal en normas y
seguridad en la consecucion de sus objetivos recursos publicos, la legalidad de los actos procedimientos de control interno.
estratégicos, operativos, financieros y de administrativos y la eficiencia en la prestacion de 4 Identificacion de riesgos operativos y
cumplimiento normativo. Se fundamenta en un servicios. En el contexto gubernamental, el control financieros
Sistema de marco estructurado compuesto por cinco interno no solo se enfoca en la gestion de riesgos y Evaluacion  de 5 Existencia de un plan de mitigacién de
Control Interno  componentes interrelacionados: ambiente de la proteccion de activos, sino que también cumple Riesgos riesgos
control, evaluacion de riesgos, actividades de una funcidn clave en la prevencion de la corrupcion, 6 Frecuencia de evaluacion y seguimiento de
control, informacién y comunicaciéon, y la promocion de la ética institucional y la mejora riesgos
supervision. Su propodsito es mitigar riesgos continua de la gestion publica. Su implementacion 7 Numero de procedimientos internos
organizacionales, prevenir y detectar fraudes, debe estar alineada con estandares internacionales documentados y aplicados
asegurar la confiabilidad de la informacion como las Normas de Control Interno para el Sector Actividades de 3 Segregacion de funciones en los procesos
financiera y fortalecer la rendicion de cuentas, Publico (INTOSAI-GOV 9100) y los lineamientos Control administrativos y financieros.
alineandose con principios de eficiencia, eficacia emitidos por la Contraloria General de Ia 9 Eficacia de los controles preventivos y
y transparencia en la gestion publica” Republica" detectivos
(Osborne, 2020) "Desde una perspectiva de 10 Porcentaje de poblacion con acceso a los
(IS0, 2015) "La calidad de los servicios ptblicos gobernanza publica, la calidad de los servicios servicios publicos municipales
es el conjunto de caracteristicas y atributos publicos se define como el nivel de eficiencia, Accesibilidad y 1 Tiempo promedio de espera para la atencion
inherentes a la prestacion de bienes y servicios equidad y satisfaccion con el que se prestan los Cobertura de tramites y servicios
por parte de las instituciones gubernamentales, servicios gubernamentales, asegurando que estos 12 Cantidad de  servicios  municipales
cuya finalidad es satisfacer las necesidades y respondan a las expectativas de la poblacion en disponibles en zonas rurales y urbanas
Calidad delos  expectativas de la ciudadania. La calidad en este términos de cobertura, pertinencia y accesibilidad. 13 Tiempo promedio de respuesta a solicitudes
Servicios Publicos contexto se mide en términos de accesibilidad, Para garantizar una prestacion de calidad, las y tramites municipales
oportunidad, equidad, eficiencia y eficacia, ¢ entidades publicas deben desarrollar sistemas de Eficiencia Y a4 Cumplimiento de los estandares de calidad
implica la estandarizacion de procesos, la evaluacion de desempeifio basados en indicadores de Eficacia en la prestacion de servicios
digitalizacion de tramites, la mejora continua en satisfaccion ciudadana, tiempos de respuesta, 15 Relacion entre el presupuesto ejecutado y el
la atencion al ciudadano y la transparencia en la percepcion de transparencia y rendicion de cuentas. nivel de cobertura de los servicios
rendicion de cuentas. Se encuentra regulada por La mejora en la calidad de los servicios publicos 16 Nivel de satisfaccion de los ciudadanos con
estandares internacionales como ISO 9001:2015 estd directamente vinculada con el uso de los servicios municipales
y por marcos normativos nacionales que buscan tecnologias de informacién, la participacion Satisfaccion del Percepcion de la calidad de atencién del
optimizar la gobernanza y la gestion del sector ciudadana en la toma de decisiones y el usuario 17 personal municipal
publico” fortalecimiento de los sistemas de control y 13 Porcentaje de quejas y reclamos resueltos en

supervision de las politicas publicas"

el tiempo establecido
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CAPITULO IV
PRESENTACION DEL METODO

4.1 Tipo y Nivel de Investigacion
4.1.1 Tipo de Investigacion

El presente estudio se desarrolla bajo un enfoque basico-aplicado, ya que tiene como
proposito analizar un problema especifico relacionado con la implementacion del Sistema de
Control Interno (SCI) y su incidencia en la calidad de los servicios publicos en la Municipalidad
Provincial de Canas durante el periodo 2024. De acuerdo con (Sanchez & Suarez, 2017), este
tipo de investigacion busca generar nuevos conocimientos a través de la recopilacion de datos
provenientes de diversas fuentes, tales como normativas gubernamentales, informes de
auditoria, literatura académica y experiencias previas en la gestion municipal. La importancia
de esta investigacion radica en que proporcionard una base cientifica y técnica para optimizar
la implementacion del control interno, mejorando la transparencia y la eficiencia en la
prestacion de los servicios publicos municipales.
4.1.2 Nivel de Investigacion

El presente estudio se clasifica dentro de los niveles descriptivo y correlacional:

e Nivel Descriptivo: Permitird analizar las caracteristicas del Sistema de Control
Interno, considerando aspectos como el ambiente de control, la evaluacion de
riesgos y las actividades de control. Ademas, se evaluara la calidad de los servicios
publicos en términos de accesibilidad, eficiencia y satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Canas.

e Nivel Correlacional: Se enfocard en examinar la relacion entre la variable
independiente (Sistema de Control Interno) y la variable dependiente (Calidad de

los Servicios Publicos), estableciendo el grado de influencia que la implementacion
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del SCI tiene sobre la eficiencia, accesibilidad y satisfaccion de los ciudadanos con
los servicios municipales.
4.2 Diseiio de Investigacion

El disefio de la investigacion es de tipo no experimental, transversal y correlacional.
Segun (Sampieri, 2001), este enfoque permite observar los fendmenos en su contexto natural
sin manipular las variables. En este caso, el Sistema de Control Interno y la calidad de los
servicios publicos ya estdn implementados en la practica, por lo que el estudio se centrara en
analizar la relacion entre estos elementos sin intervenir en su desarrollo.

Ademas, se adoptard un enfoque transversal, ya que la recoleccion de datos se realizara
durante el afio 2024, permitiendo obtener un panorama actual de la situacion en la
Municipalidad Provincial de Canas.

4.3 Poblacion y Muestra
4.3.1 Poblacion

El presente trabajo de investigacion tendra como poblacion a los funcionarios de la
Municipalidad Provincial de Canas.

4.3.2 Muestra

El presente trabajo de investigacion tendrd como muestra a 30 funcionarios de la
Municipalidad Provincial de Canas.

4.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
4.4.1 Técnicas

De acuerdo con (Jungyent, 1994), se emplearan diversas técnicas para la recoleccion
de datos, permitiendo obtener informacion tanto cuantitativa como cualitativa. Las técnicas a
utilizar son:

e Encuesta: Se aplicara a funcionarios y servidores administrativos para obtener

datos cuantificables sobre la implementacion del Sistema de Control Interno.
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También se encuestard a ciudadanos usuarios para medir su percepcion sobre la
calidad de los servicios publicos municipales.

Analisis Documental: Se examinaran informes de auditoria, normativas internas
y documentos relacionados con la aplicacion del SCI, tales como manuales de
procesos, reportes de evaluacion de riesgos y registros administrativos de la

municipalidad.

4.4.2 Instrumentos

Para la recoleccion de la informacion se utilizaran los siguientes instrumentos:

Cuestionario: Contendrd preguntas cerradas dirigidas a los funcionarios y
servidores administrativos de la municipalidad para evaluar la aplicacion del
Sistema de Control Interno en sus diferentes dimensiones. También incluira
preguntas para los ciudadanos usuarios sobre su percepcion respecto a la calidad
de los servicios publicos.

Guia de Analisis Documental: Permitird sistematizar la informacion obtenida de
los informes, normativas y documentos internos, identificando tendencias,

deficiencias y fortalezas en la implementacion del SCI.

4.5 Técnicas de Analisis e Interpretacion de la Informacion

Para el analisis e interpretacion de la informacion se emplearan diversas herramientas

tecnologicas:

Microsoft Office Excel: Se utilizard para tabular y analizar las respuestas de la
encuesta, facilitando la interpretacion de los datos cuantitativos.

Microsoft Office Word: Se empleard para documentar y organizar los hallazgos
provenientes de las entrevistas y del andlisis documental, apoyando el analisis

cualitativo de la informacion.
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SPSS (Statistical Package for the Social Sciences): Se aplicara para realizar
analisis estadisticos y pruebas de hipdtesis, como la prueba de chi-cuadrado, con el
fin de evaluar la correlacion entre el Sistema de Control Interno y la Calidad de los

Servicios Publicos en la Municipalidad Provincial de Canas.
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CAPITULO V

Resultados y Discusion

5.1 Procesamiento, analisis, interpretacion y discusion de resultados

Los resultados que se presentan a continuacion abordan la pregunta central de la
investigacion: ;De qué manera el sistema de control interno incide en la calidad de los servicios
publicos en la Municipalidad Provincial de Canas durante el periodo 2024?

Para responder a esta interrogante, se empleo el coeficiente Alfa de Cronbach, una
métrica ampliamente utilizada para evaluar la confiabilidad y consistencia interna de los datos
recopilados mediante un cuestionario aplicado a 30 funcionarios de la Municipalidad
Provincial de Canas.

El cuestionario fue disefiado para explorar aspectos clave del sistema de control interno
y su impacto en la calidad de los servicios publicos, permitiendo identificar hasta qué punto los
resultados obtenidos presentan coherencia interna y estabilidad en las respuestas. La
determinacion de esta confiabilidad es fundamental para asegurar que los hallazgos de la
investigacion reflejen de manera precisa y objetiva la relacion entre el sistema de control
interno y la eficiencia en la prestacion de los servicios municipales. Ademas, para fortalecer la
validez del estudio, se consider? la interpretacion de los valores obtenidos del coeficiente Alfa
de Cronbach, estableciendo rangos de aceptacion segun la literatura especializada, lo que

permitird una mejor apreciacion del grado de confianza en los resultados.

Tabla 2
Rangos del Alfa de Cronbach
Nivel de Confiabilidad Valor del Alfa de Cronbach
Excelente [0.9-1]
Muy Bueno [0.7-0.9]
Bueno [0.5-0.7]
Regular [0.3-0.5]
Deficiente [0-0.3]

Nota: Avecillas & Lozano (2016)
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El analisis del instrumento estadistico empleado presenta los resultados en detalle, los
cuales han sido examinados rigurosamente para ofrecer informacion significativa y sustentar

las conclusiones del estudio:

Tabla 3
Estadistica de Fiabilidad
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos
0914 0.920 24

Nota: Resultado del procesamiento de datos
Fuente: SPSS Version 27

Al analizar los resultados presentados en la tabla que expone los datos obtenidos
respecto a las dos variables de la investigacion: “El sistema de control interno incide
significativamente en la calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de
Canas durante el periodo 2024, se determin6 que el coeficiente de confiabilidad de los 24
elementos del cuestionario fue de 0.914. Este valor, al estar muy proximo a la unidad, refleja
un nivel de confiabilidad excelente, lo que garantiza la solidez y consistencia de los datos
recopilados y refuerza la validez de los hallazgos obtenidos.

El analisis permiti6 identificar seis dimensiones clave que sustentan la relacion entre
las variables estudiadas, estableciendo una base so6lida para comprender como un sistema de
control interno adecuado influye directamente en la calidad de los servicios publicos. Estas
dimensiones proporcionan un marco analitico esencial para evaluar la eficiencia operativa de
la gestion municipal, permitiendo detectar dreas de mejora y fortalecer la aplicacion de

mecanismos de control en favor de la optimizacion de los servicios ofrecidos a la ciudadania.
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Confiabilidad de la primera variable: Sistema de Control Interno

Tabla 4
Estadistica de Fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

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

0.823 0.836 12

Nota: Resultado del procesamiento de datos
Fuente: SPSS Vr. 27

Al analizar los resultados presentados en la tabla, donde se evalaa la confiabilidad de
la variable “Sistema de Control Interno”, se empled el coeficiente Alfa de Cronbach,
obteniendo un valor de 0.823. Este resultado, al encontrarse proximo a la unidad, indica un
nivel de confiabilidad muy bueno, lo que confirma que los datos recopilados son altamente
fiables y consistentes, reforzando asi la solidez y pertinencia de los instrumentos utilizados en
la investigacion. De este modo, se garantiza que las mediciones realizadas reflejen de manera
precisa y representativa el fendomeno estudiado. El elevado valor del Alfa de Cronbach
evidencia que los items relacionados con la variable presentan una correlacion estrecha y miden
de forma coherente el mismo constructo subyacente. Desde un enfoque practico, este nivel de
confiabilidad asegura que los datos recopilados poseen una consistencia interna robusta,
minimizando la posibilidad de errores aleatorios en las respuestas. Esto no solo fortalece la
validez de los resultados obtenidos, sino que también proporciona una base metodologica
solida para la formulacion de conclusiones e inferencias derivadas de la investigacion,
permitiendo una evaluacion mas precisa del impacto del sistema de control interno en la gestion

publica.
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Confiabilidad de la segunda variable: Calidad de los Servicios Publicos

Tabla 5
Estadistica de Fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

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

0.818 0.830 12

Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos
Fuente: SPSS Vr. 27

Al analizar los resultados presentados en la tabla, donde se evalua la confiabilidad de
la variable “Calidad de los Servicios Publicos”, se empleo el coeficiente Alfa de Cronbach,
obteniendo un valor de 0.818. Este resultado, al estar proximo a la unidad, indica un nivel de
confiabilidad muy bueno, lo que confirma que los datos recopilados son consistentes y fiables,
proporcionando una base solida para las conclusiones del estudio y respaldando la validez de
las mediciones realizadas.

Este valor sugiere que los items que conforman la medicién de la variable “Calidad de
los Servicios Publicos” presentan una correlacion estrecha y evaluan de manera coherente el
mismo constructo subyacente. En términos practicos, esta alta confiabilidad implica que los
instrumentos empleados para la recopilacion de datos son eficaces y precisos, minimizando la
posibilidad de errores aleatorios en las respuestas y asegurando la robustez metodologica del
estudio. Ademas, este resultado resalta la rigurosidad técnica de la investigacion, otorgando
confianza en las inferencias derivadas del analisis. La solidez del coeficiente Alfa de Cronbach
garantiza que la evaluacion de la Calidad de los Servicios Publicos sea valida, confiable y
pertinente para los objetivos planteados, proporcionando un marco analitico fiable para futuras

aplicaciones en la gestion publica.
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Distribucion de Frecuencias

Pregunta N° 1: ;La alta direccion demuestra compromiso con el sistema de control

interno?
Tabla 6
Nivel de compromiso de la alta direccion con el sistema de control interno
PO1
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Casi Nunca 1 3.3 3.3 3.3
Ocasionalmente 5 16.7 16.7 20.0
Vilido Casi Siempre 16 53.3 53.3 73.3
Siempre 8 26.7 26.7 100.0
Total 30 100.0 100.0

Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos
Fuente: SPSS Vr. 27

Figura 1

Nivel de compromiso de la alta direccion con el sistema de control interno
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Interpretacion:

De acuerdo con las respuestas de los 30 funcionarios de la Municipalidad Provincial
de Canas, incluyendo diversas categorias de empleados administrativos y directivos, se aplicd
una encuesta para analizar su percepcion sobre el compromiso de la alta direccion con el

sistema de control interno.



44

Los resultados revelaron que el 16.7% de los encuestados considera que

ocasionalmente se demuestra compromiso con el sistema de control interno, mientras que el

53.3% sefial6 que la alta direccion lo hace casi siempre, y el 26.7% afirmd que siempre existe

dicho compromiso. Por otro lado, un 3.3% indic6 que casi nunca observa este compromiso.

Estos datos permiten concluir que una amplia mayoria de los funcionarios (80%)

percibe que la alta direccidon muestra un compromiso significativo con el sistema de control

interno, lo que subraya la relevancia de fortalecer las practicas de gestion y supervision dentro

de la instituciéon. No obstante, la presencia de un 20% de respuestas que reflejan dudas o

reservas sugiere la necesidad de implementar medidas adicionales para reforzar la confianza

en el sistema y asegurar que el compromiso sea efectivo en todos los niveles organizacionales.

Pregunta N° 2: ;Se difunde y aplica el codigo de ética institucional en su area de

trabajo?

Tabla 7

Existencia y aplicacion del codigo de ética en la entidad.

PO2
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Casi Nunca 2 6.7 6.7 6.7
Ocasionalmente 9 30.0 30.0 36.7
Vilido o Siempre 8 26.7 26.7 63.3
Siempre 11 36.7 36.7 100.0
Total 30 100.0 100.0

Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos
Fuente: SPSS Vr. 27
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Figura 2

Existencia y aplicacion del codigo de ética en la entidad.
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Interpretacion:

De acuerdo con las respuestas obtenidas en una encuesta aplicada a 30 funcionarios de
la Municipalidad Provincial de Canas, se evalu6 la difusion y aplicacion del Codigo de Etica
Institucional en sus respectivas areas de trabajo. Este grupo de funcionarios, compuesto por
diversas posiciones administrativas, brind6 su percepcion sobre el grado en que se promueve
y respeta este codigo dentro de la entidad.

Los resultados revelaron que el 6.7% de los encuestados considera que el Codigo de
Etica casi nunca se difunde y aplica en su area de trabajo, mientras que el 30% opina que su
presencia es ocasional. Por otro lado, el 26.7% sefala que se aplica casi siempre, y el 36.7%
afirma que se respeta y difunde siempre dentro de la institucion.

En conclusién, una mayoria de los funcionarios (63.4%) percibe que el Codigo de Etica
se difunde y aplica de manera consistente en sus areas de trabajo. Sin embargo, un 36.7%
indica que su implementacion es limitada o inconsistente, lo que sugiere oportunidades de
mejora en la promocion y aplicacion de este marco ético. Este resultado subraya la importancia

de fortalecer estrategias de capacitacion y comunicacion interna que refuercen el compromiso
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institucional con los principios éticos, garantizando su adecuada implementacion en todos los
niveles administrativos.

Pregunta N° 3: ;Recibe capacitacion sobre normas y procedimientos del control
interno?

Tabla 8

Capacitacion del personal en normas y procedimientos de control interno.

PO3

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi Nunca 2 6.7 6.7 6.7
Ocasionalmente 6 20.0 20.0 26.7
Vilido i Siempre 13 433 433 70.0
Siempre 9 30.0 30.0 100.0
Total 30 100.0 100.0
Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos
Fuente: SPSS Vr. 27
Figura 3
Capacitacion del personal en normas y procedimientos de control interno.
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Interpretacion:
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De acuerdo con las respuestas de los 30 funcionarios de la Municipalidad Provincial
de Canas, se aplico una encuesta para analizar su percepcion sobre la capacitacion en normas
y procedimientos del control interno.

Los resultados reflejan que el 20% de los encuestados considera que ocasionalmente
recibe capacitacion en normas y procedimientos del control interno, mientras que el 43.3%
mencionod que recibe capacitacion casi siempre y el 30% afirmo6 que siempre se les brinda esta
formacion. Por otro lado, un 6.7% indicé que casi nunca recibe capacitacion en este ambito.

Estos datos permiten concluir que la mayoria de los funcionarios (73.3%) percibe que
recibe capacitacion con frecuencia, lo que sugiere que la institucion ha realizado esfuerzos
para fortalecer el conocimiento sobre control interno. Sin embargo, la existencia de un 26.7%
de respuestas que reflejan una menor frecuencia de capacitacion indica la necesidad de ampliar
y mejorar los programas formativos, garantizando su accesibilidad y aplicacion uniforme
dentro de todas las areas de trabajo.

Pregunta N° 4: ;Los funcionarios y directivos actian conforme a los valores éticos
institucionales?

Tabla 9

Valores éticos por parte de los funcionarios

PO4
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Casi Nunca 3 10.0 10.0 10.0
Ocasionalmente 12 40.0 40.0 50.0
Vilido i Siempre 2 6.7 6.7 56.7
Siempre 13 43.3 43.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos
Fuente: SPSS Vr. 27
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Figura 4

Valores éticos por parte de los funcionarios
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Interpretacion:

De acuerdo con las respuestas obtenidas de una encuesta aplicada a 30 funcionarios de
la Municipalidad Provincial de Canas, conformada por diversos cargos administrativos, se
evaluo la percepcion sobre la adherencia de los funcionarios y directivos a los valores éticos
institucionales. Este grupo, seleccionado como muestra representativa, brindé su opinion sobre
la ética organizacional dentro de la municipalidad.

Los resultados revelaron que el 10% de los encuestados considera que los funcionarios
y directivos casi nunca actiian conforme a los valores éticos institucionales, mientras que el
40% opind que esto ocurre ocasionalmente. Por otro lado, un 6.7% sefiald que los funcionarios
casi siempre cumplen con los valores éticos, mientras que un 43.3% afirmé que el
comportamiento ético es siempre una prioridad dentro de la gestion municipal.

En conclusion, una mayoria significativa de los funcionarios (83.3%) percibe que la
actuacion conforme a valores éticos ocurre de manera habitual dentro de la Municipalidad
Provincial de Canas. Sin embargo, el 50% de los encuestados (suma de "ocasionalmente" y
"casi nunca") revela que atn existen oportunidades de mejora en la promocion de una cultura

ética mas solida y consistente. Este resultado enfatiza la necesidad de fortalecer estrategias de
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capacitacion y supervision para asegurar que los principios éticos sean aplicados
uniformemente en la gestion municipal.
Pregunta N° 5: ;Se identifican los riesgos operativos o financieros en su unidad?

Tabla 10

Identificacion de riesgos operativos y financieros

POS
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje S
valido acumulado
Casi Nunca 2 6.7 6.7 6.7
Ocasionalmente 7 23.3 23.3 30.0
Vilido i Siempre 9 30.0 30.0 60.0
Siempre 12 40.0 40.0 100.0
Total 30 100.0 100.0
Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos
Fuente: SPSS Vr. 27
Figura 5
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Interpretacion:

De acuerdo con los resultados obtenidos de una encuesta realizada a 30 funcionarios
de la Municipalidad Provincial de Canas, se evalud el nivel de identificacion de riesgos

operativos y financieros dentro de sus unidades. Los encuestados, quienes desempeiian
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diversas funciones administrativas y de gestion, proporcionaron sus percepciones respecto a
la identificacidn de estos riesgos, aspecto crucial para garantizar una adecuada planificacion y
control financiero.

En la encuesta, el 6.7% de los funcionarios indicé que casi nunca se identifican los
riesgos operativos o financieros; el 23.3% manifestd que estos riesgos son identificados
ocasionalmente; mientras que el 30% sefiald que dicha identificacion ocurre casi siempre, y el
40% afirmo que los riesgos son siempre identificados en sus unidades.

En conclusion, una amplia mayoria de los funcionarios (70%) considera que los riesgos
operativos y financieros son identificados con frecuencia dentro de la Municipalidad
Provincial de Canas. Este resultado sugiere un grado significativo de conciencia institucional
sobre la importancia de la gestion de riesgos, lo que puede contribuir a la adopcion de medidas
preventivas y correctivas para optimizar la administracion publica y mitigar posibles
contingencias.

Pregunta N° 6: ;La municipalidad cuenta con un plan para mitigar los riesgos
identificados?

Tabla 11

Existencia de un plan de mitigacion de riesgos

PO6

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 1 33 33 33
Casi Nunca 5 16.7 16.7 20.0
i 16. 16. )
Valido Ocasionalmente 5 6.7 6.7 36.7
Casi Siempre 6 20.0 20.0 56.7
Siempre 13 43.3 43.3 100

Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos
Fuente: SPSS Vr. 27
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Figura 6

Existencia de un plan de mitigacion de riesgos
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Interpretacion:

De acuerdo con los resultados de una encuesta aplicada a 30 funcionarios de la
Municipalidad Provincial de Canas, se evalud la existencia de un plan municipal para mitigar
los riesgos identificados. Este grupo de funcionarios, seleccionado como muestra
representativa, proporcion6 respuestas que reflejan la percepcion institucional respecto a la
gestion del riesgo.

Los resultados de la encuesta indican que el 43.3% de los funcionarios afirmé que la
municipalidad siempre cuenta con un plan para mitigar los riesgos, mientras que un 20%
considerd que este casi siempre esta presente. Por otro lado, un 16.7% sefial6 que la existencia
de dicho plan es ocasional, y otro 16.7% manifesté que casi nunca la municipalidad dispone
de esta herramienta. Finalmente, un 3.3% indicd que nunca se cuenta con un plan de
mitigacion.

En conclusion, la mayoria de los funcionarios (63.3%) percibe que la Municipalidad
Provincial de Canas cuenta con un plan para mitigar los riesgos identificados con frecuencia.

Sin embargo, los datos también reflejan que un 36.7% de los encuestados considera que dicho
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plan no se implementa con la regularidad necesaria, lo que podria sefalar areas de mejora en
la planificacion y gestion del riesgo dentro de la entidad municipal.
Pregunta N° 7: ;Se realiza seguimiento periddico a los riesgos detectados?

Tabla 12

Seguimiento periodico de riegos detectados

PO7
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Casi Nunca 2 6.7 6.7 6.7
Ocasionalmente 6 20.0 20.0 26.7
Vilido Casi Siempre 16 53.3 53.3 80.0
Siempre 6 20.0 20.0 100.0
Total 30 100.0 100.0
Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos
Fuente: SPSS Vr. 27
Figura 7
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Interpretacion:

De acuerdo con los resultados de una encuesta aplicada a 30 funcionarios de la

Municipalidad Provincial de Canas, se evalu6 la percepcion sobre el seguimiento periodico a
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los riesgos detectados en la gestion municipal. Los participantes, provenientes de diversas
areas administrativas, fueron seleccionados como muestra representativa para analizar la
continuidad del monitoreo de riesgos, un aspecto clave en la consolidacion del control interno
y la mejora de la gestion publica.

Los resultados evidencian que el 6.7% de los funcionarios consideran que el
seguimiento de riesgos casi nunca se realiza de manera periodica, mientras que un 20% indico
que ocurre ocasionalmente. Sin embargo, la mayoria de los encuestados, representada por el
53.3%, afirmé que el seguimiento se lleva a cabo casi siempre, reflejando una practica
institucional de monitoreo relativamente constante. Adicionalmente, un 20% de los
encuestados sefald que el seguimiento se efectia de manera continua, lo que sugiere un
esfuerzo significativo en la gestién de riesgos.

En conclusion, el 73.3% de los funcionarios considera que el seguimiento a los riesgos
identificados se realiza con frecuencia dentro de la municipalidad, lo que evidencia un
compromiso notable con la supervision de riesgos. No obstante, la presencia de un 26.7% de
funcionarios que reportan seguimiento ocasional o casi inexistente sefiala areas de mejora.
Esto sugiere la necesidad de fortalecer mecanismos de monitoreo y establecer estrategias para
garantizar la periodicidad del seguimiento, reduciendo posibles vulnerabilidades en la
administracion municipal.

Pregunta N° 8: ; Los riesgos detectados se gestionan adecuadamente en su area?

Tabla 13

Gestion de riesgos detectados

POS8

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi Nunca 1 3.3 33 3.3
Ocasionalmente 4 13.3 13.3 16.7

Valido

Casi Siempre 10 333 333 50.0
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Siempre 15 50.0 50.0 100.0
Total 30 100.0 100.0

Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos
Fuente: SPSS Vr. 27

Figura 8

Gestion de riegos detectados
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Interpretacion:

De acuerdo con los resultados obtenidos de una encuesta realizada a 30 funcionarios
de la Municipalidad Provincial de Canas, se evalud la percepcion sobre si los riesgos
detectados se gestionan adecuadamente en su area. Los encuestados, que incluyen personal
administrativo y operativo, fueron seleccionados como muestra representativa para analizar
esta dimension clave en la gestion institucional y el cumplimiento normativo.

Ademas, se examin6 la importancia de la gestion de riesgos en la optimizacion de
procesos y la toma de decisiones, un componente esencial para garantizar una administracion
eficiente y transparente. Los resultados indican que el 3.3% de los encuestados considera que
los riesgos casi nunca se gestionan adecuadamente, mientras que el 13.3% afirmé que esto
ocurre ocasionalmente. Por otro lado, el 33.3% indicé que los riesgos en su area se gestionan
casi siempre, y el 50% manifestd que la gestion se realiza de manera sistematica.

En conclusion, el 83.3% de los funcionarios encuestados opina que los riesgos

detectados son gestionados adecuadamente, lo que refleja un compromiso institucional con la
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seguridad y la eficiencia administrativa. Sin embargo, el 16.6% que percibe deficiencias
sugiere oportunidades de mejora en la aplicacion de protocolos, la capacitacion del personal y
el uso de herramientas para la identificacién y mitigacion de riesgos.

Pregunta N° 9: ;Los procedimientos internos estdn documentados y se aplican en su
unidad?

Tabla 14

Numero de procedimientos internos documentados y aplicados

PO9

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi Nunca 10 333 333 333
Ocasionalmente 2 6.7 6.7 40.0
Vilido i Siempre 10 33.3 33.3 73.3
Siempre 8 26.7 26.7 100.0
Total 30 100.0 100.0
Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos
Fuente: SPSS Vr. 27
Figura 9
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Interpretacion:



56

De acuerdo con los resultados de una encuesta aplicada a 30 funcionarios de la
Municipalidad Provincial de Canas, se evalud la percepcion sobre la existencia y aplicacion
de procedimientos internos documentados dentro de las unidades organizacionales de dicha
entidad. Esta evaluacion forma parte del estudio orientado a determinar la incidencia del
sistema de control interno en la calidad de los servicios publicos prestados durante el periodo
2024.

Los resultados de la encuesta revelaron que el 33.3% de los funcionarios considera que
los procedimientos internos casi nunca estan documentados y se aplican en su unidad, mientras
que un 6.7% manifesté que esto ocurre ocasionalmente. Por otro lado, el 33.3% indicé que los
procedimientos casi siempre estan documentados y se aplican, y el 26.7% afirmé que siempre
se cumplen estas condiciones.

En conclusion, si bien un 60% de los encuestados (suma de “Casi Siempre” y
“Siempre”) percibe que existen procedimientos documentados que se aplican en sus unidades,
aun un 40% (suma de “Casi Nunca” y “Ocasionalmente”) sefiala debilidades o ausencia en
este aspecto. Este hallazgo evidencia una percepcion dividida sobre la implementacion
practica del control interno en la Municipalidad Provincial de Canas, lo que sugiere la
necesidad de reforzar la estandarizacion, documentacion y aplicacion efectiva de los
procedimientos internos como parte de un sistema de control que garantice una gestion publica
eficiente y orientada a resultados.

Pregunta N° 10: ;Se aplica la segregacion de funciones en los procesos
administrativos y financieros?

Tabla 15

Segregacion de funciones en los procesos administrativos y financieros

P10

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vialido Casi Nunca 6 20.0 20.0 20.0

Frecuencia Porcentaje
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Ocasionalmente 4 13.3 13.3 33.3

Casi Siempre 5 16.7 16.7 50.0

Siempre 15 50.0 50.0 100.0
Total 30 100.0 100.0

Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos
Fuente: SPSS Vr. 27

Figura 10

Segregacion de funciones en los procesos administrativos y financieros
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Interpretacion:

De acuerdo con los resultados de una encuesta aplicada a 30 funcionarios de la
Municipalidad Provincial de Canas, se evalud la percepcion sobre la implementacion de la
segregacion de funciones en los procesos administrativos y financieros, como parte
fundamental del sistema de control interno institucional durante el periodo 2024.

Los resultados de la encuesta revelaron que un 20% de los funcionarios considera que
la segregacion de funciones casi nunca se aplica en los procesos de su unidad, mientras que un
13.3% opind que esto ocurre ocasionalmente. Por otro lado, un 16.7% sefial6 que esta practica
se aplica casi siempre, y el 50% de los encuestados afirmd que siempre se cumple con esta
medida de control.

En conclusién, un 66.7% de los funcionarios percibe que existe una adecuada
segregacion de funciones (suma de “Casi Siempre” y “Siempre”), lo cual representa un indicio
positivo respecto a la implementacién de controles internos que previenen conflictos de interés

y errores administrativos. Sin embargo, el hecho de que un 33.3% manifieste que esta practica
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ocurre de forma limitada o inexistente pone de relieve la necesidad de fortalecer los
mecanismos de control organizacional en determinadas areas. Por tanto, se recomienda que la
Municipalidad Provincial de Canas revise sus procesos criticos, asegurando que la separacion
de responsabilidades esté formalizada y se aplique de manera uniforme en todas las unidades
administrativas y financieras.

Pregunta N° 11: ;Los controles establecidos previenen errores o irregularidades?

Tabla 16

Eficacia de los controles preventivos y detectivos

P11
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje S
valido acumulado
Casi Nunca 12 40.0 40.0 40.0
Ocasionalmente 5 16.7 16.7 56.7
Vilido Casi Siempre 6 20.0 20.0 76.7
Siempre 7 23.3 23.3 100.0
Total 30 100.0 100.0
Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos
Fuente: SPSS Vr. 27
Figura 11
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De acuerdo con los resultados de una encuesta aplicada a 30 funcionarios de la
Municipalidad Provincial de Canas, se evalu6 la percepcion sobre la efectividad de los
controles establecidos para prevenir errores e irregularidades dentro de los procesos
administrativos y financieros, como parte de la valoracion del funcionamiento del sistema de

control interno durante el periodo 2024.

Los resultados evidencian que un 40% de los funcionarios considera que dichos
controles casi nunca cumplen su funcion preventiva, mientras que un 16.7% manifesté que
esto ocurre ocasionalmente. Por otro lado, el 20% de los encuestados sefial6 que los controles
casi siempre son eficaces, y un 23.3% indic6 que siempre contribuyen a evitar errores o

irregularidades.

Este panorama refleja una situacioén preocupante: el 56.7% de los funcionarios percibe
que los controles internos no cumplen adecuadamente su propdsito preventivo, lo cual podria
generar vulnerabilidades en la gestion institucional, facilitando la ocurrencia de errores,
omisiones o incluso actos irregulares. Si bien un 43.3% reconoce la efectividad de los controles
en diferentes niveles, esta proporcion aun resulta insuficiente para garantizar un ambiente de

control solido y confiable.

En este contexto, se hace imprescindible que la Municipalidad Provincial de Canas
refuerce sus mecanismos de control, promoviendo la implementacion de politicas y
procedimientos que aseguren su cumplimiento, monitoreo y mejora continua. Asimismo, se
recomienda realizar capacitaciones periddicas al personal sobre la importancia del control
interno, asi como establecer indicadores de desempefio que permitan evaluar objetivamente la

eficacia de las medidas preventivas adoptadas por cada unidad organica.
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Pregunta N° 12: ;Existen mecanismos que permiten detectar desviaciones o errores

en los procesos?

Tabla 17

Mecanismos para detectar desviaciones o errores en el proceso

P12
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje S
valido acumulado
Casi Nunca 3 10.0 10.0 10.0
Ocasionalmente 6 20.0 20.0 30.0
Vilido Casi Siempre 4 13.3 13.3 43.3
Siempre 17 56.7 56.7 100.0
Total 30 100.0 100.0
Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos.
Fuente: SPSS Vr. 27
Figura 12
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Interpretacion:

De acuerdo con los resultados de una encuesta aplicada a 30 funcionarios de la
Municipalidad Provincial de Canas, se evalu6 la percepcion sobre la existencia de mecanismos
de deteccion de desviaciones o errores en los procesos administrativos y financieros, como

parte de la implementacion del sistema de control interno institucional en el periodo 2024.
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Los resultados muestran que el 56.7% de los funcionarios considera que siempre
existen mecanismos efectivos para detectar desviaciones o errores, seguido por un 13.3% que
opina que estos mecanismos casi siempre estan presentes. En contraste, un 20% indic6é que
tales mecanismos solo estan disponibles ocasionalmente, y un 10% manifestd que casi nunca
se cuenta con herramientas de deteccion adecuadas.

Estos resultados reflejan una percepcion mayoritariamente positiva, dado que un 70%
de los funcionarios (suma de “Casi Siempre” y “Siempre”) reconoce la existencia de
mecanismos que permiten identificar oportunamente errores o desviaciones, lo cual fortalece
la capacidad de respuesta institucional ante fallas en la operatividad de los procesos.

Sin embargo, el 30% restante, que percibe una aplicacion limitada o nula de estos
mecanismos, evidencia que ain persisten areas en las que el control interno podria verse
debilitado por la falta de seguimiento oportuna de posibles inconsistencias. Esta situacion
subraya la importancia de extender buenas practicas de supervision y monitoreo a todas las
unidades organizativas, asegurando asi una cobertura integral del sistema de alertas y
controles.

Pregunta N° 13: ;La poblacion accede adecuadamente a los servicios publicos
municipales?

Tabla 18

Porcentaje de poblacion con acceso a los servicios publicos municipales

P13
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje N
valido acumulado
Casi Nunca 1 33 3.3 3.3
Ocasionalmente 5 16.7 16.7 20.0
Vilido  (agi Siempre 16 53.3 53.3 73.3
Siempre 8 26.7 26.7 100.0
Total 30 100.0 100.0

Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos

Fuente: SPSS Vr. 27
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Figura 13

Porcentaje de poblacion con acceso a los servicios publicos municipales
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Interpretacion:

De acuerdo con los resultados de una encuesta aplicada a 30 funcionarios de la
Municipalidad Provincial de Canas, se analizé la percepcion institucional sobre el acceso
adecuado de la poblacion a los servicios publicos municipales, considerando este aspecto como
un indicador clave de la calidad del servicio brindado por la entidad durante el periodo 2024.

Los resultados revelan que el 53.3% de los encuestados considera que la poblacion casi
siempre accede adecuadamente a los servicios municipales, mientras que un 26.7% opin6 que
este acceso se garantiza siempre. En contraste, un 16.7% considera que ello ocurre solo
ocasionalmente, y un 3.3% manifesté que la poblacion casi nunca accede adecuadamente a
dichos servicios.

Esta distribucién muestra una percepcion mayoritariamente favorable, ya que un 80%
de los funcionarios (suma de “Casi Siempre” y “Siempre”) reconoce un nivel adecuado de
acceso a los servicios por parte de la ciudadania. No obstante, el 20% restante atin percibe

barreras u obstaculos que limitan dicho acceso, lo cual sugiere la existencia de brechas que
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deben ser atendidas para asegurar una cobertura equitativa y eficiente en todos los sectores de
la poblacion.

En este sentido, la Municipalidad Provincial de Canas debe continuar fortaleciendo su
enfoque de gestion orientado al ciudadano, priorizando estrategias de mejora continua en la
provision de servicios publicos. Ello incluye optimizar la infraestructura, ampliar los canales
de atencion, reducir los tiempos de respuesta y asegurar la accesibilidad de los servicios a
poblaciones vulnerables o alejadas.

Pregunta N° 14: ;Los ciudadanos reciben atencion en un tiempo razonable para sus
tramites?

Tabla 19

Tiempo promedio de espera para la atencion de tramites y servicios

P14
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Casi Nunca 2 6.7 6.7 6.7
Ocasionalmente 9 30.0 30.0 36.7
(i
Valido i Siempre 8 267 267 63.3
Siempre 11 36.7 36.7 100.0
Total 30 100.0 100.0

Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos
Fuente: SPSS Vr. 27
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Figura 14

Tiempo promedio de espera para la atencion de tramites y servicios
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Interpretacion:

De acuerdo con los resultados de una encuesta aplicada a 30 funcionarios de la
Municipalidad Provincial de Canas, se evaluo la percepcion institucional sobre la oportunidad
en la atencion a los ciudadanos en relacion con los trdmites que gestionan ante la entidad,
siendo este un componente clave en la evaluacion de la calidad de los servicios publicos
durante el periodo 2024.

Los resultados revelan que el 36.7% de los funcionarios considera que los ciudadanos
siempre reciben atencion en un tiempo razonable, seguido por un 26.7% que indicd que esto
ocurre casi siempre. No obstante, un 30% manifestd que la atencion oportuna se da solo
ocasionalmente, y un 6.7% considera que casi nunca se brinda una atencion en plazos
adecuados.

Estos resultados reflejan que un 63.4% de los encuestados percibe que la atencion
ciudadana se realiza de forma oportuna en la mayoria de los casos (suma de “Siempre” y “Casi
Siempre”), lo cual es un indicador positivo para la gestion municipal. Sin embargo, el 36.7%

restante representa una proporcion significativa de funcionarios que identifican demoras o
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deficiencias en los tiempos de atencion, lo cual podria repercutir negativamente en la
percepcion ciudadana y en la eficiencia de los procesos administrativos.

Pregunta N° 15: ;Los servicios municipales estdn disponibles en zonas urbanas y
rurales por igual?

Tabla 20

Cantidad de servicios municipales disponibles en zonas rurales y urbanas

P15

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi Nunca 1 33 33 3.3
Ocasionalmente 5 16.7 16.7 20.0
Vilido Casi Siempre 14 46.7 46.7 66.7
Siempre 10 33.3 33.3 100.0
Total 30 100.0 100.0
Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos
Fuente: SPSS Vr. 27
Figura 15
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Interpretacion:

De acuerdo con los resultados de una encuesta aplicada a 30 funcionarios de la
Municipalidad Provincial de Canas, se evaluo la percepcion sobre la equidad territorial en la
disponibilidad de los servicios municipales, considerando la cobertura tanto en zonas urbanas

como rurales durante el periodo 2024.
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Los resultados revelan que el 46.7% de los funcionarios considera que los servicios
publicos municipales casi siempre estan disponibles de forma equitativa en ambas zonas,
mientras que un 33.3% sefial6 que dicha disponibilidad se da siempre. Por otro lado, un 16.7%
opind que esto ocurre solo ocasionalmente, y un 3.3% manifestd que casi nunca existe igualdad
en la distribucion de los servicios.

En conjunto, un 80% de los encuestados percibe una cobertura constante o frecuente de
los servicios en zonas tanto urbanas como rurales (suma de “Casi Siempre” y “Siempre”), lo
que sugiere un nivel importante de descentralizacion y esfuerzos institucionales por garantizar
el acceso equitativo. Sin embargo, el 20% restante que identifica una cobertura limitada o
esporadica representa un llamado de atencion, especialmente considerando que las zonas
rurales suelen enfrentar mayores barreras geograficas, tecnoldgicas y logisticas para acceder a
los servicios publicos.

Este escenario plantea la necesidad de que la Municipalidad Provincial de Canas
continue y refuerce las estrategias de inclusion territorial, asegurando que la prestacion de
servicios municipales como salud, saneamiento, transporte, seguridad ciudadana o tramites
administrativos esté¢ debidamente planificada y ejecutada en todos los sectores de la provincia.

Pregunta N° 16: ;Se implementan medidas para mejorar el acceso a los servicios en
todas las zonas?

Tabla 21

Mejoramiento del acceso a los servicios en todas las zonas

P16
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o1

valido acumulado

Valido Casi Nunca 3 10.0 10.0 10.0

Ocasionalmente 12 40.0 40.0 50.0

Casi Siempre 2 6.7 6.7 56.7

Siempre 13 43.3 43.3 100.0

Total 30 100.0 100.0
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Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos.
Fuente: SPSS Vr. 27

Figura 16

Mejoramiento del acceso a los servicios en todas las zonas
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Interpretacion:

De acuerdo con los resultados de una encuesta aplicada a 30 funcionarios de la
Municipalidad Provincial de Canas, se analizd la percepcion institucional respecto a la
implementacion de medidas orientadas a mejorar el acceso a los servicios publicos en todas las
zonas del distrito, tanto urbanas como rurales, durante el periodo 2024.

Los resultados muestran que el 43.3% de los encuestados considera que siempre se
implementan medidas para mejorar dicho acceso, seguido por un 40% que opina que esto
ocurre ocasionalmente. En menor proporcion, un 10% indic6é que dichas medidas casi nunca
se aplican, y un 6.7% sefiald que estas acciones casi siempre se realizan.

Esta distribucion revela una percepcion dividida: aunque una mayoria relativa
considera que las medidas estan siempre presentes, el 56.7% restante percibe que su aplicacion
es irregular o limitada, lo cual sugiere que existen esfuerzos institucionales que atin no alcanzan

una cobertura territorial uniforme ni sostenida en el tiempo.
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En ese sentido, si bien los resultados reflejan avances importantes en la gestion
orientada al acceso equitativo de servicios, también evidencian desafios relacionados con la
planificacion estratégica, priorizacion de zonas mas alejadas o vulnerables, y sostenibilidad de
las intervenciones. La percepcion de que las medidas son ocasionales o insuficientes podria
estar asociada a limitaciones presupuestales, logisticas o de seguimiento institucional.

Pregunta N° 17: ;Se atienden las solicitudes o tramites en plazos adecuados?

Tabla 22

Atencion de solicitudes o tramites en plazos adecuados

P17

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi Nunca 2 6.7 6.7 6.7
Ocasionalmente 7 23.3 233 30.0
Valido Casi Siempre 9 30.0 30.0 60.0
Siempre 12 40.0 40.0 100.0
Total 30 100.0 100.0
Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos
Fuente: SPSS Vr. 27
Figura 17
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Interpretacion:

De acuerdo con los resultados de una encuesta aplicada a 30 funcionarios de la

Municipalidad Provincial de Canas, se analiz6 la percepcion institucional sobre la oportunidad
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en la atencion de solicitudes y tramites administrativos, como un componente clave en la

evaluacion de la eficiencia del servicio publico brindado durante el periodo 2024.

Los resultados muestran que el 40% de los funcionarios considera que las solicitudes
y tramites siempre son atendidos en plazos adecuados, mientras que un 30% opina que esto
ocurre casi siempre. Por otro lado, un 23.3% sefial6 que la atencion oportuna se da solo

ocasionalmente, y un 6.7% manifest6é que casi nunca se cumple con los plazos establecidos.

Esta distribucion evidencia que un 70% de los funcionarios percibe un cumplimiento
constante o frecuente de los plazos establecidos para la atencion de tramites, lo cual representa
un indicador positivo en términos de eficiencia administrativa. No obstante, el 30% restante
identifica demoras o incumplimientos que afectan la fluidez de los procedimientos
institucionales, lo cual podria generar insatisfaccion ciudadana o acumulacion de expedientes

pendientes.

En este contexto, resulta necesario que la Municipalidad Provincial de Canas fortalezca
sus mecanismos de gestion del tiempo y seguimiento de expedientes, implementando
herramientas tecnoldgicas para el control de plazos, optimizacidon de procesos internos, y la
asignacion eficiente de recursos humanos.

Pregunta N° 18: ;Se cumplen los estandares de calidad en la prestacion de servicios
municipales?

Tabla 23

Cumplimiento de los estandares de calidad en la prestacion de servicios

P18

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vialido Nunca 1 3.3 3.3 3.3

Frecuencia Porcentaje
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Casi Nunca 5 16.7 16.7 20.0
Ocasionalmente 5 16.7 16.7 36.7
Casi Siempre 6 20.0 20.0 56.7
Siempre 13 43.3 43.3 100
Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos
Fuente: SPSS Vr. 27
Figura 18
Cumplimiento de los estandares de calidad en la prestacion de servicios
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Interpretacion:

De acuerdo con los resultados de una encuesta aplicada a 30 funcionarios de la

Municipalidad Provincial de Canas, se evalud la percepcion institucional sobre el

cumplimiento de los estdndares de calidad en la prestacion de los servicios municipales,

aspecto fundamental para garantizar una atencion eficiente, transparente y orientada al

bienestar de la ciudadania durante el periodo 2024.

Los resultados muestran que el 43.3% de los encuestados considera que los estandares

de calidad siempre se cumplen, seguido por un 20% que opind que estos casi siempre se

respetan. No obstante, un 16.7% senalé que el cumplimiento de estdndares ocurre solo

ocasionalmente, otro 16.7% manifestd que casi nunca se observan, y un 3.3% indicé que nunca

se cumplen.
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En conjunto, un 63.3% de los funcionarios percibe que los servicios municipales se
prestan con una calidad constante o frecuente (suma de “Casi Siempre” y “Siempre”), lo cual
representa un indicador alentador respecto al nivel de atencion ofrecido por la entidad. Sin
embargo, un 36.7% manifiesta que los estandares de calidad se aplican con poca regularidad
o no se cumplen, lo que refleja una brecha significativa que atin requiere atencion institucional.

Este resultado sugiere que, si bien existen esfuerzos importantes por brindar servicios
de calidad, es necesario que la Municipalidad Provincial de Canas refuerce las estrategias de
gestion por resultados, implemente protocolos de calidad estandarizados, y fortalezca los
sistemas de evaluacion continua y retroalimentacion ciudadana, con el fin de garantizar que
todos los servicios se brinden con eficiencia, equidad y altos niveles de satisfaccion para la

poblacion.

Pregunta N° 19: ;El nivel de cobertura de los servicios esta acorde al presupuesto
ejecutado?

Tabla 24

Relacion entre el presupuesto ejecutado y el nivel de cobertura de los servicios

P19

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi Nunca 2 6.7 6.7 6.7
Ocasionalmente 6 20.0 20.0 26.7
Valido Casi Siempre 16 53.3 53.3 80.0
Siempre 6 20.0 20.0 100.0
Total 30 100.0 100.0

Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos
Fuente: SPSS Vr. 27
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Figura 19

Relacion entre el presupuesto ejecutado y el nivel de cobertura de los servicios
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Interpretacion:

De acuerdo con los resultados de una encuesta aplicada a 30 funcionarios de la
Municipalidad Provincial de Canas, se evalud la percepcion institucional respecto a si el nivel
de cobertura de los servicios publicos municipales guarda correspondencia con el presupuesto
ejecutado, aspecto crucial para garantizar la eficiencia en la asignacion y uso de los recursos
publicos durante el periodo 2024.

Los resultados revelan que el 53.3% de los funcionarios considera que el nivel de
cobertura casi siempre estd acorde con el presupuesto ejecutado, mientras que el 20% opina
que esto se cumple siempre. En contraste, un 20% indicd que esta relacion se da solo
ocasionalmente, y un 6.7% sefald que casi nunca se observa correspondencia entre cobertura
y ejecucion presupuestal.

Estos resultados reflejan que un 73.3% de los encuestados percibe que existe una
correspondencia frecuente o constante entre el presupuesto ejecutado y la cobertura de
servicios, lo cual constituye una sefial positiva sobre la capacidad institucional para orientar el

gasto publico hacia la atencion de las necesidades reales de la poblacion. No obstante, el 26.7%
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restante evidencia que aun existen desafios relacionados con la eficiencia del gasto, la
focalizacion de inversiones y la planificacion operativa.

Este escenario sugiere que, aunque los recursos estan siendo utilizados en su mayoria
de forma coherente con los niveles de atencion alcanzados, la Municipalidad Provincial de
Canas debe continuar fortaleciendo sus mecanismos de programacioén multianual, evaluacion
de desempeiio y priorizacioén de inversiones, especialmente en zonas de menor cobertura.

Pregunta N° 20: ; Se monitorean los resultados para mejorar la eficacia de los servicios
publicos?

Tabla 25

Monitoreo de resultados para mejorar en la eficiencia

P20
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Casi Nunca 1 3.3 3.3 3.3
Ocasionalmente 4 13.3 13.3 16.7
Vilido Casi Siempre 10 33.3 33.3 50.0
Siempre 15 50.0 50.0 100.0
Total 30 100.0 100.0

Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos
Fuente: SPSS Vr. 27
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Figura 20

Monitoreo de resultados para mejorar en la eficiencia
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Interpretacion:

De acuerdo con los resultados de una encuesta aplicada a 30 funcionarios de la
Municipalidad Provincial de Canas, se evalu6 la percepcion institucional respecto al monitoreo
de resultados como herramienta de mejora continua en la eficacia de los servicios publicos
municipales durante el periodo 2024.

Los resultados revelan que el 50% de los funcionarios considera que los resultados
siempre son monitoreados con el fin de mejorar la eficacia de los servicios publicos, mientras
que un 33.3% sefiala que este monitoreo ocurre casi siempre. En menor proporcion, un 13.3%
indica que esta practica se realiza solo ocasionalmente, y un 3.3% manifiesta que casi nunca
se lleva a cabo.

Estos datos reflejan una percepcion ampliamente favorable, donde el 83.3% de los
encuestados reconoce la existencia de mecanismos sistematicos de seguimiento y evaluacion
de resultados, lo que sugiere un compromiso institucional con la mejora continua de la gestion
publica. No obstante, el 16.6% que percibe un monitoreo deficiente o poco frecuente evidencia
la necesidad de consolidar esta practica como parte de la cultura organizacional de todas las

areas.
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En este sentido, se recomienda que la Municipalidad Provincial de Canas
institucionalice procesos formales de evaluacion del desempeio de los servicios publicos,
incorporando indicadores de eficiencia, eficacia y satisfaccion ciudadana, asi como
herramientas digitales de reporte y analisis de resultados.

Pregunta N° 21: ;Los ciudadanos estan satisfechos con los servicios que brinda la
municipalidad?

Tabla 26

Nivel de satisfaccion de los ciudadanos con los servicios municipales

P21

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi Nunca 10 333 33.3 333
Ocasionalmente 2 6.7 6.7 40.0
Vilido i Siempre 10 33.3 33.3 73.3
Siempre 8 26.7 26.7 100.0
Total 30 100.0 100.0
Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos
Fuente: SPSS Vr. 27
Figura 21
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Interpretacion:
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De acuerdo con los resultados de una encuesta aplicada a 30 funcionarios de la
Municipalidad Provincial de Canas, se evalud la percepcion sobre el nivel de satisfaccion
ciudadana respecto a los servicios publicos brindados por la municipalidad, un indicador
fundamental para valorar la calidad, pertinencia y efectividad de la gestion ptblica durante el
periodo 2024.

Los resultados muestran que el 33.3% de los encuestados considera que los ciudadanos
casi nunca estan satisfechos con los servicios que ofrece la municipalidad, mientras que otro
33.3% indica que casi siempre existe satisfaccion. A ello se suma un 26.7% que percibe que
la ciudadania siempre estd satisfecha, y solo un 6.7% que opina que esto ocurre
ocasionalmente.

Esta distribucion refleja una polarizacion en las percepciones: si bien un 60% de los
funcionarios percibe un nivel de satisfaccion ciudadano frecuente o constante (suma de “Casi
Siempre” y “Siempre”), un significativo 40% manifiesta que la ciudadania rara vez o solo de
manera esporadica se siente satisfecha con los servicios municipales. Este contraste evidencia
una percepcion institucional dividida que pone en relieve la necesidad de profundizar en el
analisis de las causas que originan la insatisfaccion.

Ante ello, se recomienda que la Municipalidad Provincial de Canas implemente
instrumentos formales de medicion de satisfaccion ciudadana, tales como encuestas
periodicas, buzones de sugerencias y mesas de dialogo vecinal. Estas herramientas permitiran
identificar los aspectos que requieren mejora y orientar decisiones institucionales en funcion
de las verdaderas necesidades y expectativas de la poblacion. La percepcion ciudadana debe
convertirse en un insumo clave para fortalecer la legitimidad y eficacia de la gestion publica

local.
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Pregunta N° 22: ;(El personal municipal brinda una atencién cordial y adecuada a los

usuarios?

Tabla 27

Percepcion de la calidad de atencion del personal municipal

P22
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Casi Nunca 6 20.0 20.0 20.0
Ocasionalmente 4 13.3 13.3 333
Valido Casi Siempre 5 16.7 16.7 50.0
Siempre 15 50.0 50.0 100.0
Total 30 100.0 100.0
Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos
Fuente: SPSS Vr. 27
Figura 22
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Interpretacion:

De acuerdo con los resultados de una encuesta aplicada a 30 funcionarios de la
Municipalidad Provincial de Canas, se analiz6 la percepcion institucional sobre la calidad del
trato que el personal municipal brinda a los usuarios, considerando la cordialidad, el respeto y
la adecuacion de la atencidn como elementos esenciales para una gestion publica orientada al

ciudadano durante el periodo 2024.



78

Los resultados muestran que el 50% de los funcionarios considera que la atencion
brindada por el personal siempre es cordial y adecuada, seguido por un 16.7% que sefiala que
esto ocurre casi siempre. En contraste, un 13.3% indica que esta calidad de atencion se observa
ocasionalmente, y un 20% manifiesta que casi nunca se cumple con estos estandares de trato
al ciudadano.

Con ello, se aprecia que un 66.7% de los encuestados percibe un comportamiento
institucional adecuado y constante por parte del personal en su interaccion con los usuarios.
No obstante, el 33.3% restante evidencia un area de mejora importante, ya que la falta de
cordialidad o profesionalismo en la atencién puede afectar significativamente la imagen
institucional, asi como la satisfaccion y confianza de la ciudadania en los servicios
municipales.

Pregunta N° 23: ;Se reciben y gestionan las quejas y reclamos presentados por los
ciudadanos?

Tabla 28

Porcentaje de quejas y reclamos resueltos en el tiempo establecido

P23

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi Nunca 12 40.0 40.0 40.0
Ocasionalmente 5 16.7 16.7 56.7
Valido Casi Siempre 6 20.0 20.0 76.7
Siempre 7 23.3 23.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos
Fuente: SPSS Vr. 27
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Figura 23

Porcentaje de quejas y reclamos resueltos en el tiempo establecido

P23

W
[e)

40

S

233
16.7 20

— NN W A
oS O

PORCENTAIJE
o

S

Casi Nunca Ocasionalmente Casi Siempre Siempre
P23

Interpretacion:

De acuerdo con los resultados de una encuesta aplicada a 30 funcionarios de la
Municipalidad Provincial de Canas, se evalud la percepcion institucional respecto al manejo
de quejas y reclamos ciudadanos, componente esencial del sistema de mejora continua en la
gestion publica y del fortalecimiento de la relacion entre el Estado y la ciudadania durante el
periodo 2024.

Los resultados revelan que el 40% de los funcionarios considera que las quejas y
reclamos casi nunca son recibidos y gestionados adecuadamente. Por otro lado, un 16.7%
indica que esta practica se realiza ocasionalmente, mientras que el 20% sefiala que casi siempre
se gestionan, y el 23.3% considera que siempre se atienden de manera oportuna y eficaz.

Estos resultados muestran que, si bien un 43.3% de los encuestados percibe que existe
una atencion frecuente o permanente a los reclamos de la ciudadania, una mayoria relativa del
56.7% aun considera que estas acciones son limitadas, esporadicas o casi inexistentes. Esta
situacion representa un punto critico en la gestion municipal, ya que la falta de canales
efectivos para la recepcion y respuesta de quejas ciudadanas no solo afecta la confianza
publica, sino también limita la posibilidad de identificar oportunidades de mejora en los

Servicios.
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Pregunta N° 24: ;Los reclamos o quejas se resuelven dentro del plazo establecido?

Tabla 29

Los reclamos o quejas se resuelven dentro del plazo establecido

P24

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi Nunca 3 10.0 10.0 10.0
Ocasionalmente 6 20.0 20.0 30.0
Vilido Casi Siempre 4 13.3 13.3 43.3
Siempre 17 56.7 56.7 100.0
Total 30 100.0 100.0
Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos
Fuente: SPSS Vr. 27
Figura 24
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Interpretacion:

De acuerdo con los resultados de una encuesta aplicada a 30 funcionarios de la
Municipalidad Provincial de Canas, se evaluo la percepcion institucional sobre la eficiencia
en la atencion de reclamos y quejas ciudadanas, especificamente en relacion con el
cumplimiento de los plazos establecidos para su resolucion, aspecto clave para fortalecer la
confianza publica y la transparencia durante el periodo 2024.

Los resultados revelan que el 56.7% de los encuestados considera que los reclamos

siempre se resuelven dentro del plazo previsto, seguido por un 13.3% que opina que esto ocurre
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casi siempre. Sin embargo, un 20% sefal6 que la atencion oportuna se da solo ocasionalmente,
y un 10% indicé que casi nunca se cumplen los plazos para resolver estos casos.

En conjunto, un 70% de los funcionarios percibe que la entidad responde a los reclamos
dentro de los plazos con una frecuencia constante o elevada, lo cual representa un indicador
alentador de eficiencia institucional. No obstante, el 30% que percibe demoras o
incumplimientos en los plazos de atencién pone en evidencia que aun existen brechas

operativas que deben ser abordadas.

5.1 Prueba de Hipotesis

Con el proposito de validar la veracidad de la informacién y los fundamentos teéricos
que respaldan la presente investigacion, se recurri6 a la aplicacion de la prueba de hipdtesis.
Este procedimiento implica el analisis de dos proposiciones contrapuestas respecto a una
muestra: la hipotesis nula (Ho), que representa la postura inicial o de no efecto, y la hipotesis
alternativa (Hi), que plantea una posible relacion o diferencia sustentada en los datos
observados. La hipotesis nula se somete a prueba estadistica para evaluar si debe ser rechazada
en favor de la hipotesis alternativa.

Para llevar a cabo el contraste entre ambas hipdtesis, se utilizo el software estadistico
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), version 27, el cual permiti6 calcular de
manera precisa la fiabilidad y significancia de la correlacion existente entre las variables y sus
respectivas dimensiones. Asimismo, se efectué una prueba de normalidad, con el objetivo de
identificar el modelo estadistico mas adecuado para el tratamiento de los datos.

Este enfoque metodologico garantiza que las conclusiones del estudio se fundamenten
en un analisis estadistico riguroso y confiable, lo cual permite una evaluacion objetiva de las
hipétesis formuladas, asi como una comprension mas profunda y precisa de las relaciones entre

las variables investigadas.



Prueba de Normalidad:

Tabla 30

Consideraciones para la prueba de normalidad
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Descripcion Valores
Nivel de significancia 5% 0 0.05
Distribucion Normal p>0.05
Distribucioén no paramétrica p<0.05
Shapiro - Wilk n<=50
Kolmogorov - Smirnov n> 50

Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos

Tabla 31

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Sistema de Control 0.785 30 0.000
Interno
Calidad de los 0.785 30 0.000

Servicios Publicos

Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos

Interpretacion:

Para determinar la normalidad de las variables "Sistema de Control Interno" y "Calidad

de Servicios Publicos", se aplicé la prueba de Shapiro-Wilk, disefiada para evaluar muestras

de tamario reducido. En este caso, se utilizd una muestra de 30 observaciones, cantidad inferior

al umbral recomendado de 50 para este método. La informacién analizada proviene de una

encuesta estructurada aplicada a los participantes, garantizando la relevancia y especificidad

de los datos recopilados.

Los resultados de la prueba de Shapiro-Wilk indicaron un valor de significancia de

0.000, inferior al limite de 0.05, lo que evidencia que las variables no presentan una distribucion

normal. Este resultado es fundamental, ya que implica que los métodos estadisticos

paramétricos no son los mas apropiados para el andlisis de los datos. En consecuencia, se optod
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por utilizar técnicas de andlisis no paramétrico, mas adecuadas para situaciones donde no se
cumple el supuesto de normalidad en la distribucion de los datos.
Coeficiente de Rho Spearman

Tabla 32

Coceficiente de Rho Spearman

VALOR DE RHO DE SPEARMAN SIGNIFICADO
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.90 A -0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.70 A -0.89 Correlacion negativa alta
-0.40 A -0.69 Correlacion negativa moderada
-0.20 A -0.39 Correlacion negativa baja
-0.01 A -0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01 A 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.20 A 0.39 Correlacion positiva baja
0.40 A 0.69 Correlacion positiva moderada
0.70 A 0.89 Correlacion positiva alta
0.90 A 0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecto

Prueba de Hipotesis General
H1: El sistema de control interno incide significativamente en la calidad de los servicios

publicos en la Municipalidad Provincial de Canas, periodo 2024.

HO: El sistema de control interno no incide significativamente en la calidad de los

servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Canas, periodo 2024.
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Tabla 33

Prueba de chi cuadrado de la hipotesis general

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintotica

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 60,000? 4 0.000
Razon de verosimilitud 56.681 4 0.000
Asomampn lineal por 29,000 1 0.000
lineal
N de casos validos 30

Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos

Interpretacion:

Tras la aplicacion de la prueba de hipotesis general mediante el software estadistico
SPSS version 27, se obtuvo un valor de significancia de 0.000, inferior al umbral de 0.05. Este
resultado conlleva la aceptacion de la hipdtesis alternativa (H1) y, en consecuencia, el rechazo
de la hipdtesis nula (HO). En términos practicos, los datos respaldan la validez de la hipotesis
alternativa (H1), lo que indica que el sistema de Control Interno ejerce una influencia
significativa sobre la calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Canas
durante el periodo 2024.

Ademas de confirmar la influencia significativa del sistema de Control Interno en la
calidad de los servicios publicos, este hallazgo subraya la importancia de fortalecer los
mecanismos de supervision y mejora dentro de la gestion municipal. La validez estadistica de
la hipotesis alternativa sugiere que una optimizacion de los procesos internos podria traducirse
en una prestacion mas eficiente y transparente de los servicios publicos, beneficiando
directamente a la comunidad. Estos resultados pueden servir como base para la implementacion

de estrategias de mejora continua y para la toma de decisiones fundamentadas en datos.



Correlacion:

Tabla 34

Correlacion de Tau_b de Kendall de la Hipotesis General

Correlaciones
Sistema de Cahdaq gle los
Control Interno Servicios
Publicos
. Coeﬁmenju? de 1.000 1’000**
Sistema de correlacion
Control Interno  Sig. (bilateral) 0.000
Tau b de N 30 30
Kendall Calidad de los CoeﬁcienF? de 1,000%* 1.000
Servicios coffe’acion
Publicos Sig. (bilateral) 0.000
N 30 30

Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos

Interpretacion:

La Tabla 34 expone los resultados obtenidos a través del analisis de la correlacion
Tau b de Kendall, técnica estadistica empleada para evaluar la fuerza y direccion de la
asociacion entre las variables "Sistema de Control Interno" y "Calidad de los Servicios
Publicos". En dicha tabla se reporta un coeficiente Tau b de 1.000, lo cual representa una
correlacion positiva muy alta y perfecta en términos ordinales, lo que sugiere que a medida que
mejora el desempefio del Sistema de Control Interno, también lo hace de forma consistente la
calidad de los servicios publicos ofrecidos.

Este resultado evidencia una relacion directa y estadisticamente significativa entre
ambas variables, en la que los cambios en una se ven acompafiados por variaciones
equivalentes en la otra en la misma direccion. Si bien este tipo de correlacion no implica
causalidad directa, si fortalece la premisa de que existe un vinculo estructural clave entre la
eficacia de los controles internos y la prestacion eficiente de servicios publicos.

Asimismo, este hallazgo resalta la importancia de consolidar procesos institucionales

como la gestion del riesgo, la auditoria interna y el monitoreo continuo, ya que su
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fortalecimiento impacta de manera tangible en la calidad del servicio ofrecido a la ciudadania.
En el contexto de la Municipalidad Provincial de Canas durante el periodo 2024, estos
resultados constituyen una evidencia empirica valiosa que puede orientar la toma de decisiones,
la asignacion de recursos y la formulacion de politicas orientadas a la mejora continua de la
gestion publica.

Prueba de Hipotesis Especifica 1:

H1: a. El ambiente de control influye significativamente en la accesibilidad y
cobertura de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Canas.

HO: a. El ambiente de control no influye significativamente en la accesibilidad y
cobertura de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Canas.

Tabla 35

Prueba de Chi cuadrado de la hipotesis especifica 1

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintdtica

Valor el (bilateral)
Chi-cuadrado de 54,615 4 0.000
Pearson
Razoén de verosimilitud 58.283 4 0.000
Asoc1a019n lineal por 27 443 1 0.000
lineal
N de casos validos 30

Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos

Interpretacion:

Los resultados derivados de la prueba de hipotesis especifica 1, llevada a cabo mediante
el software estadistico SPSS version 27, arrojaron un valor de significancia de 0.000, el cual
se encuentra por debajo del umbral de 0.05 definido como criterio de decisiébn en esta
investigacion. Este hallazgo conduce a la aceptacion de la hipotesis alternativa (H1) y, por lo
tanto, al rechazo de la hipotesis nula (HO), validando asi la influencia significativa de la variable

independiente sobre la variable dependiente analizada.
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En términos sustantivos, este resultado evidencia que el ambiente de control incide de
manera significativa en la accesibilidad y cobertura de los servicios publicos en la
Municipalidad Provincial de Canas. La consistencia estadistica observada sugiere que un
entorno institucional caracterizado por précticas de supervision efectivas, lineas de autoridad
bien definidas y un compromiso con la integridad organizacional, contribuye directamente a
una mayor equidad en el acceso y a una distribucion mas eficiente de los servicios publicos
entre la poblacion.

Este hallazgo no solo refuerza la importancia del ambiente de control como componente
clave del sistema de control interno, sino que también ofrece una base empirica para orientar
politicas municipales orientadas al fortalecimiento institucional y a la mejora continua en la
prestacion de servicios esenciales.

Correlacion:

Tabla 36

Correlacion de Tau_b de Kendall de la hipotesis especifica 1

Correlaciones
Ambiente de Accesibilidad y
Control Cobertura
Coeﬁmentc? de 1.000 966"
Ambiente de correlacion
Control Sig. (bilateral) 0.000
Tau b de N 30 30
Kendall Coeﬁmenjc? de 966" 1.000
Accesibilidad y correlacion
Cobertura Sig. (bilateral) 0.000
N 30 30

Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos

Interpretacion:
La Tabla 36 presenta los resultados del analisis de correlacion Tau b de Kendall,
método estadistico utilizado para medir la fuerza y direccion de la asociacion ordinal entre las

variables "Ambiente de Control" y "Accesibilidad y Cobertura" de los servicios publicos. El
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coeficiente obtenido, de 0.966, indica una correlacion positiva muy alta, lo que evidencia una
relacion estrecha entre ambas variables: a medida que se fortalece el ambiente de control en la
gestion institucional, también se incrementa, de manera consistente, la accesibilidad y
cobertura de los servicios prestados a la poblacion.

Este resultado revela una relacion directa y estadisticamente significativa, en la cual los
cambios ascendentes en la calidad del ambiente de control se corresponden con mejoras
notables en la capacidad de los servicios publicos para llegar de forma mas amplia y equitativa
a la ciudadania. Aunque este tipo de asociacion no prueba causalidad, refuerza
conceptualmente la hipotesis de un vinculo estructural sélido entre un entorno institucional
controlado y la eficiencia en la cobertura de necesidades publicas esenciales.

Desde una perspectiva de gestion, este hallazgo pone en relieve la importancia de
consolidar componentes clave como el compromiso ético de la administracion, la definicion
clara de responsabilidades y la existencia de canales efectivos de supervision. Todo ello influye
directamente en la capacidad de respuesta del aparato publico, especialmente en contextos
como el de la Municipalidad Provincial de Canas durante el periodo 2024.

En suma, este coeficiente robusto no solo valida estadisticamente la asociacion entre
las variables, sino que también aporta evidencia empirica para orientar procesos de mejora
institucional, con miras a fortalecer tanto la gobernabilidad como el bienestar social.

Prueba de Hipotesis Especifica 2:

H1: La evaluacion de riesgos afecta sustancialmente en la eficiencia y eficacia en la
prestacion de los servicios publicos municipales.

HO: La evaluacion de riesgos no afecta sustancialmente en la eficiencia y eficacia en la

prestacion de los servicios publicos municipales.
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Tabla 37

Prueba de Chi cuadrado de la hipotesis especifica 2

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintotica

Valor el (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 82,154 9 0.000
Razon de verosimilitud 61.651 9 0.000
Asoc1ac19n lineal por 27613 1 0.000
lineal
N de casos validos 30

Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos

Interpretacion:

El andlisis de la prueba de hipdtesis especifica 2, ejecutado mediante el software
estadistico SPSS version 27, arrojé un valor de significancia de 0.000, el cual se encuentra por
debajo del umbral de 0.05 definido como criterio de decisiéon en esta investigacion. Este
resultado permite aceptar la hipotesis alternativa (H1) y, en consecuencia, rechazar la hipdtesis
nula (HO), confirmando la validez estadistica de la hipotesis alternativa.

Los resultados obtenidos evidencian que la evaluacion de riesgos impacta
significativamente en la eficiencia y eficacia de la prestacion de los servicios publicos
municipales en la Municipalidad Provincial de Canas durante el periodo 2024. En términos
operativos, este hallazgo subraya que un enfoque estructurado en la identificacion, analisis y
mitigacion de riesgos no solo optimiza la asignacion de recursos, sino que también mejora la
capacidad del sistema para responder a las demandas ciudadanas con mayor precision y
calidad.

Ademas, la relevancia de la evaluacion de riesgos en este contexto refuerza la necesidad
de implementar mecanismos preventivos y correctivos dentro de la gestion municipal,
permitiendo minimizar incertidumbres, fortalecer la transparencia en la toma de decisiones y

garantizar una prestacion de servicios publicos mas eficiente. Estos resultados proporcionan
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una base empirica para desarrollar estrategias que impulsen el fortalecimiento institucional y
el perfeccionamiento de los procesos administrativos vinculados a la gestion del riesgo.
Correlacion:

Tabla 38

Correlacion de Tau_b de Kendall de la hipotesis especifica 2

Correlaciones
Evaluacion de Eficiencia y
Riesgos Eficacia
3 Coeficiente de 1.000 972"
Evaluacion de correlacion
Riesgos Sig. (bilateral) 0.000
Tau b de N 30 30
Kendall o Coeﬁcien‘F(? de 972 1.000
Eficiencia y correlacion
Eficacia Sig. (bilateral) 0.000
N 30 30

Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos

Interpretacion:

La Tabla 38 presenta los resultados obtenidos en esta investigacion respecto a la
correlacion Tau b de Kendall, utilizada para medir la fuerza y direccion de la asociacion entre
las variables "Evaluacion de Riesgos" y "Eficiencia y Eficacia en la Prestacion de Servicios
Publicos Municipales". En esta tabla se reporta un coeficiente Tau b de Kendall de 0.972, lo
que indica una correlacion positiva alta entre ambas variables, reflejando una relacion
significativa en la que los cambios en la evaluacion de riesgos inciden en la mejora de la
eficiencia y eficacia de los servicios publicos.

Este hallazgo sugiere que el fortalecimiento de la evaluacién de riesgos dentro del
sistema de gestion municipal contribuye directamente a la optimizacion de los procesos
administrativos y operativos. Aunque la correlacion no implica causalidad absoluta, si resalta
la existencia de un vinculo estructural s6lido que demuestra que una gestion adecuada de los
riesgos reduce incertidumbres, mejora la asignacion de recursos y fortalece la toma de

decisiones estratégicas.
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Desde una perspectiva institucional, estos resultados refuerzan la necesidad de adoptar
practicas sistematicas de identificacion, analisis y mitigacion de riesgos, garantizando una
prestacion de servicios publicos mas eficiente y orientada a la equidad. La alta correlacion
observada aporta evidencia empirica que puede servir como fundamento para el disefio de
estrategias de mejora continua, consolidando la transparencia y la confiabilidad en la gestion
municipal.

Prueba de Hipdtesis Especifica 3:

H1: Las actividades de control inciden positivamente en la satisfaccion del usuario con
los servicios publicos municipales.

HO: Las actividades de control no inciden positivamente en la satisfaccion del usuario
con los servicios publicos municipales.

Tabla 39

Prueba de Chi cuadrado de la hipotesis especifica 3

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintotica

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de 90,000 9 0.000
Pearson
Razén de verosimilitud 75.147 9 0.000
Asomampn lineal por 29.000 1 0.000
lineal
N de casos validos 30

Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos

Interpretacion:

El andlisis de la prueba de hipotesis especifica 3, realizado mediante el software
estadistico SPSS version 27, arroj6 un valor de significancia de 0.001, inferior al nivel de 0.05
establecido como criterio de decision para este estudio. Este resultado conduce a la aceptacion
de la hipdtesis alternativa (H1) y, por lo tanto, al rechazo de la hipotesis nula (HO), lo que

confirma la validez de la hipotesis alternativa.
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Estos hallazgos evidencian que las actividades de control ejercen una influencia
significativa en la satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios publicos municipales.
En términos operativos, esto sugiere que la implementacion efectiva de mecanismos de control
interno, auditoria y supervision no solo fortalece la gestion institucional, sino que también
mejora la percepcion ciudadana sobre la calidad y eficiencia de los servicios prestados.

Desde una perspectiva estratégica, este resultado subraya la importancia de consolidar
estructuras de control robustas y procesos de evaluacion continua, dado que su correcto
funcionamiento impacta directamente en la confianza y satisfaccion de la poblacion. La
evidencia empirica obtenida refuerza la necesidad de implementar mejoras en la gestion de
control, asegurando que los procesos administrativos sean transparentes, eficientes y orientados
a la optimizacion del servicio publico.

Correlacion:

Tabla 40

Correlacion de Tau_b de Kendall de la hipotesis especifica 3

Correlaciones
Actividades de Satisfaccién del
Control usuario
Coeficiente de N
Actividades de correlacion 1.000 1,000
Control Sig. (bilateral)
Tau b de N 30 30
Kendall ‘ 3 Coeﬁmenj[? de 1,000 1.000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral)
N 30 30

Nota: Obtenido de los resultados del procesamiento de datos

Interpretacion:

La Tabla 40 presenta los resultados obtenidos en esta investigacion respecto a la
correlacion Tau_b de Kendall, utilizada para evaluar la fuerza y direccion de la asociacion entre

las variables "Actividades de Control" y "Satisfaccion del Usuario con los Servicios Publicos
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Municipales". En dicha tabla, se reporta un coeficiente Tau b de Kendall de 1.000, lo que
representa una correlacion positiva perfecta dentro del contexto ordinal, indicando una
asociacion extremadamente fuerte entre ambas variables.

Este resultado sugiere que las variaciones en la implementacion de actividades de
control estan directamente vinculadas con cambios equivalentes en la satisfaccion del usuario
respecto a los servicios publicos municipales. Aunque la correlacion no implica causalidad
absoluta, si proporciona evidencia estadistica so6lida que respalda la importancia de los
mecanismos de control interno en la percepcion y confianza de la ciudadania en la gestion
publica.

Desde una perspectiva operativa y estratégica, estos hallazgos refuerzan la necesidad
de fortalecer los procesos de supervision, auditoria y monitoreo dentro de la administracion
municipal, ya que su adecuada implementacion impacta directamente en la calidad de los
servicios ofrecidos. Asimismo, el coeficiente de correlacion obtenido resalta el papel
fundamental de la transparencia y la eficiencia administrativa como factores determinantes en
la satisfaccion ciudadana.

Estos resultados no solo validan la relevancia de las actividades de control en la gestion
publica, sino que también brindan un sustento empirico clave para el disefio de politicas
orientadas a la mejora continua en la prestacion de servicios municipales, promoviendo una

administracion mas eficiente, confiable y orientada al bienestar de la comunidad.
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Conclusiones

A partir del andlisis de la hipdtesis general, los resultados obtenidos mediante el software
estadistico SPSS version 27 evidenciaron un valor de significancia de 0.000, inferior al
nivel critico de 0.05, lo que permiti6 aceptar la hipotesis alternativa (H1) y rechazar la
hipotesis nula (HO). Esto confirma que el sistema de control interno incide de manera
significativa en la calidad de los servicios publicos ofrecidos por la Municipalidad
Provincial de Canas durante el periodo 2024. Ademas, el coeficiente Alfa de Cronbach
de 0.914 indica un nivel de confiabilidad excelente en el instrumento de recoleccion de
datos, reforzando la validez de los hallazgos. Esta relacion directa y positiva se refleja en
una mejora en la oportunidad, cobertura, atencion y percepcion de los servicios por parte
de la ciudadania, a medida que se fortalecen los mecanismos de control institucional.
Respecto a la hipotesis especifica 1, los resultados demostraron que el ambiente de
control influye significativamente en la accesibilidad y cobertura de los servicios
publicos. El valor de significancia fue de 0.000, y el coeficiente Tau b de Kendall arrojo
un resultado de 0.966, lo que confirma una correlacion muy alta entre ambas variables.
La mayoria de los funcionarios encuestados (80%) considera que la alta direccion muestra
un compromiso frecuente con el control interno, y que los servicios estan disponibles
tanto en zonas urbanas como rurales. Sin embargo, el 20% restante sefiald una
implementacion irregular de practicas €ticas, difusion del coédigo de ética institucional y
documentacion de procedimientos, lo que indica que atin existen zonas donde la equidad
en el acceso debe ser fortalecida. (Véase en las preguntas del 1 al 8)

En cuanto a la hipotesis especifica 2, se observo que la evaluacion de riesgos incide de
forma sustancial en la eficiencia y eficacia en la prestaciéon de los servicios publicos
municipales. Este hallazgo fue respaldado por un valor de significancia de 0.000 y un

coeficiente de correlacion de 0.972, lo que confirma una relacion estrecha entre estas
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variables. El 70% de los funcionarios report6 que se identifican y se les da seguimiento a
los riesgos operativos y financieros de forma constante, mientras que un 83.3% opin6 que
estos riesgos son gestionados adecuadamente. No obstante, persisten brechas: el 36.7%
indico que los planes de mitigacioén no siempre se aplican con regularidad, y el 26.7%
manifestd que el seguimiento de riesgos es ocasional o deficiente. Estos resultados
sugieren que, si bien existe una cultura institucional orientada al riesgo, se requiere mayor
consistencia y cobertura en su aplicacion. (Véase en las preguntas del 9 al 16)

En relacion con la hipdtesis especifica 3, los analisis confirmaron que las actividades de
control inciden de manera directa en la satisfaccion del usuario con los servicios publicos
municipales. La prueba de chi cuadrado arroj6 un valor de 0.000 y la correlacion Tau b
de Kendall fue de 1.000, lo que indica una relacion perfecta en términos estadisticos. Un
66.7% de los encuestados afirm6 que existe segregacion adecuada de funciones y
controles que permiten detectar errores; sin embargo, un 40% opind que los controles
internos preventivos casi nunca o solo ocasionalmente cumplen su funcion. Asimismo,
un 56.7% de los funcionarios considera que las quejas y reclamos ciudadanos no siempre
son recibidos ni gestionados eficazmente. Esto pone en evidencia que, a pesar de existir
una base estructural de control, su implementacion no es uniforme, lo que repercute
negativamente en la percepcion y satisfaccion del ciudadano frente a la gestion municipal.

(Véase en las preguntas del 16 al 24)
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Recomendaciones

Se recomienda que la Municipalidad Provincial de Canas fortalezca la implementacion
del sistema de control interno mediante la actualizacion, formalizacién y aplicacion
uniforme de sus procedimientos administrativos y operativos, asegurando que cada
unidad organica cuente con lineamientos claros, responsables definidos y mecanismos de
supervision efectiva. Para tal fin, se sugiere establecer vinculos de cooperacion técnica
con entidades especializadas como la Contraloria General de la Republica y el Colegio
de Contadores Publicos del Cusco, que pueden brindar asesoramiento metodologico y
asistencia en el disefio de manuales operativos, flujogramas y mapas de procesos. Este
fortalecimiento permitira reducir los riesgos operativos, mejorar la transparencia y
asegurar la eficiencia en la ejecucion de actividades publicas, en concordancia con los
principios de autocontrol, autorregulacion y autogestion establecidos en la Ley N.° 28716
— Ley de Control Interno de las Entidades del Estado.

Se recomienda que la Municipalidad Provincial de Canas institucionalice un programa
permanente de formacion y actualizacion en control interno, ética publica y gestion de
riesgos, dirigido a funcionarios y servidores de todas las areas. Este programa debe
desarrollarse mediante convenios o alianzas con el Colegio de Contadores Publicos del
Cusco, la Contraloria General de la Republica, la Universidad Nacional de San Antonio
Abad del Cusco, la Universidad Andina del Cusco y otras casas de estudio y centros de
formacion continua. Dichas entidades podran facilitar talleres, seminarios y diplomados
que refuercen las capacidades técnicas del personal y fomenten una cultura
organizacional orientada al cumplimiento normativo, la transparencia y la mejora
continua, fortaleciendo asi la sostenibilidad del sistema de control interno en la entidad.

Se recomienda que la Municipalidad Provincial de Canas disefie e implemente un Plan

Integral de Gestion de Riesgos que incluya herramientas para la identificacion, analisis,
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mitigacion y monitoreo continuo de riesgos operativos, financieros y administrativos, con
el objetivo de anticiparse a posibles desviaciones que afecten la prestacion de servicios
publicos. Para fortalecer este proceso, se sugiere solicitar el acompanamiento técnico de
la Escuela Nacional de Control de la Contraloria General de la Republica o de
especialistas en auditoria y gestion publica, quienes pueden brindar lineamientos
practicos y casos aplicados para la gestion de riesgos institucionales en gobiernos locales.
La implementacion de este plan contribuira al fortalecimiento del control preventivo y a
la mejora del desempefio institucional.

Se recomienda que la Municipalidad Provincial de Canas establezca mecanismos
sistematicos de seguimiento, monitoreo y retroalimentacion sobre la calidad de los
servicios publicos, incorporando al mismo tiempo criterios de control interno en la
evaluacion del desempefio del personal municipal. Para ello, se sugiere implementar
herramientas como indicadores de desempefio, encuestas de satisfaccion ciudadana,
comités de usuarios y espacios participativos, que permitan recoger informacion util para
identificar brechas, evaluar resultados y orientar las decisiones administrativas hacia una
gestion mas eficiente y centrada en el ciudadano. Asimismo, la evaluacion del personal
debe considerar el cumplimiento de responsabilidades vinculadas al sistema de control
interno, estableciendo incentivos para el buen desempeiio y medidas correctivas ante
omisiones. Para el disefio, validacion y aplicacion de estos mecanismos, se recomienda
articular esfuerzos con entidades especializadas como SERVIR, el Colegio de Contadores
Publicos del Cusco, universidades locales y centros de investigacion en politicas publicas,

los cuales pueden aportar asistencia técnica y modelos adaptados al contexto municipal.
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ANEXOS



Tabla 41

Matriz de Consistencia

Anexo I

Matriz de Consistencia
TITULO: “SISTEMA DE CONTROL INTERNO Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CANAS, PERIODO 2024”

106

Municipalidad

Provincial de Canas.

servicios publicos en la

Municipalidad

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES Y POBLACIONY |METODOLOGIA
DIMENSIONES MUESTRA
PROBLEMA OBJETIVO GENERAL |HIPOTESIS VARIABLE
GENERAL GENERAL INDEPENDIENTE | POBLACION TIPO DE
Determinar de qué manera INVESTIGACIO
(De qué manera el sistema |el sistema de control |El sistema de control| (X) Sistema de|El presente trabajo | N
de control interno incide |interno incide en la calidad | interno incide | Control Interno de investigacion
en la calidad de los|de los servicios publicos |significativamente en la tendra como | El presente trabajo
servicios publicos en lajen la  Municipalidad |calidad de los servicios | INDICADORES: |[poblacion a los|de investigacion es
Municipalidad Provincial |Provincial ~de  Canas, | piblicos en la|X1. Ambiente de |funcionarios de la|de tipo no
de Canas, periodo 2024? |periodo 2024. Municipalidad Provincial | Control Municipalidad experimental.
de Canas, periodo 2024. |X2. Evaluacion de|Provincial de | Basicamente, se
PROBLEMAS OBJETIVOS Riesgos Canas. basa en observar los
ESPECIFICOS ESPECIFICOS HIPOTESIS X3. Actividades de fenémenos tal como
ESPECIFICAS Control MUESTRA ocurren en
a. (De qué manera el|a. Analizar la influencia contextos naturales
ambiente de control| del ambiente de control |a. El ambiente de control| VARIABLE El presente trabajo | para analizarlos mas
influye en la| en la accesibilidad y| influye DEPENDIENTE de investigacion |tarde.
accesibilidad y| cobertura de los| significativamente en tendra como
cobertura de los| servicios publicos en la| la accesibilidad y|(¥) Calidad de|muestra a 30|NIVEL DE
servicios publicos en la| Municipalidad cobertura  de  los|Servicios Piblicos |funcionarios de la|INVESTIGACIO

N
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Provincial de Canas?

. (De qué manera la
evaluacion de riesgos
afecta la eficiencia y
eficacia en la prestacion
de los servicios
publicos municipales?

. ( En qué medida las
actividades de control
inciden en la
satisfaccion del usuario
con los  servicios
publicos municipales?

b. Evaluar el impacto de la

evaluacion de riesgos
en la eficiencia y
eficacia en la prestacion
de los servicios
publicos municipales.

. Determinar la

incidencia de las
actividades de control
en la satisfaccion del

usuario con los
servicios publicos
municipales.

Municipalidad
Provincial de Canas.

. La evaluacion de

riesgos afecta
sustancialmente en la
eficiencia y eficacia en
la prestacion de los

servicios publicos
municipales.

. Las actividades de
control inciden

positivamente en la
satisfaccion del usuario
con los  servicios
publicos municipales.

INDICADORES:

Y1. Accesibilidad y
Cobertura

Y2. Eficiencia vy
Eficacia

Y3. Satisfaccion del
usuario

Provincial
Canas.

de

La investigacion es
descriptiva y
correlacional, con el
fin de explicar la
realidad de 1la
situacion,
acontecimiento,
persona, grupo o
comunidad de que
se trata y consiste en
identificar los
aspectos mas
importantes de un
determinado hecho
o situacion.
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Anexo 11

Instrumento de Recoleccion de datos

La presente encuesta ha sido elaborada con el propdsito de recopilar informacion clave
para el estudio titulado “Sistema de Control Interno y su Incidencia en la Calidad de Servicios
Publicos de la Municipalidad Provincial de Canas, Periodo 2024”. Su participacion es
fundamental para garantizar la validez y pertinencia de los resultados obtenidos en esta
investigacion.

Le solicitamos responder cada pregunta marcando con una aspa (X) la opcion que mejor
refleje su experiencia o percepcion sobre el funcionamiento del sistema de control interno en
la entidad y la calidad de los servicios publicos ofrecidos. Sus respuestas permitiran analizar el
grado de incidencia entre ambas variables, considerando aspectos como el ambiente de control,
la evaluacion de riesgos, las actividades de supervision y la percepcion ciudadana sobre
eficiencia, accesibilidad y satisfaccion.

El proposito de esta investigacion es proporcionar informacion util que permita mejorar
los mecanismos internos de gestion publica, contribuyendo a fortalecer la transparencia,
eficiencia y calidad de los servicios dirigidos a la poblacion. Su colaboracion es sumamente
valiosa y contribuird a generar propuestas concretas para optimizar la gestion municipal. Le
agradecemos sinceramente el tiempo dedicado a completar esta encuesta. Tenga la seguridad
de que toda la informacion serd tratada con estricta confidencialidad y utilizada inicamente

con fines académicos.

1 2 3 4 5
Nunca Casi Nunca Ocasionalmente Casi siempre Siempre
Ne° Encuesta Respuesta
1 |¢Laalta direccion demuestra compromiso con el sistema de control 11213145
interno?
2 | ;Se difunde y aplica el codigo de ética institucional en su area de trabajo? |1]2|3|4|5
3 | (Recibe capacitacion sobre normas y procedimientos del control interno? |1|2{3[4]|5
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Ne Encuesta Respuesta
4 (Los funcionarios y directivos actian conforme a los valores éticos 1121314ls
institucionales?
5 | ¢ Se identifican los riesgos operativos o financieros en su unidad? 112|3(4]5
6 (La municipalidad cuenta con un plan para mitigar los riesgos 1121314ls
identificados?
7 | ¢ Se realiza seguimiento periodico a los riesgos detectados? 112131415
8 | ;Los riesgos detectados se gestionan adecuadamente en su area? 11231415
(Los procedimientos internos estan documentados y se aplican en su
9 . 112]3(4]|5
unidad?
10 (Se aplica la segregacion de funciones en los procesos administrativos y 11213145
financieros?
11 |;Los controles establecidos previenen errores o irregularidades? 112(3]4|5
12 (Existen mecanismos que permiten detectar desviaciones o errores en los 1121314ls
procesos?
13 (La poblacion accede adecuadamente a los servicios publicos 1121314l5
municipales?
14 (Los ciudadanos reciben atencion en un tiempo razonable para sus 11213145
tramites?
15 (Los servicios municipales estan disponibles en zonas urbanas y rurales 11213145
por igual?
16 (Se implementan medidas para mejorar el acceso a los servicios en todas 1121314l5
las zonas?
17 | ;Se atienden las solicitudes o trAmites en plazos adecuados? 112]3/4]5
18 (Se cumplen los estandares de calidad en la prestacion de servicios 1121314l5
municipales?
19 (El nivel de cobertura de los servicios esta acorde al presupuesto 1121314l5
ejecutado?
20 (,Se monitorean los resultados para mejorar la eficacia de los servicios 1121314l5
publicos?
71 (Los ciudadanos estan satisfechos con los servicios que brinda la 1121314l5
municipalidad?
2 (El personal municipal brinda una atencion cordial y adecuada a los 1121314l5
usuarios?
73 (Se reciben y gestionan las quejas y reclamos presentados por los 1121314ls
ciudadanos?
24 | ; Los reclamos o quejas se resuelven dentro del plazo establecido? 112]3/4|5
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Anexo II1

Base de Datos SPSS 27



Anexo IV
Implementacion del Sistema de Control Interno periodo 2024

Municipalidad Provincial de Canas
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