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RESUMEN

Las Municipalidades cuentan con un marco normativo y administrativo en el
desarrollo de su gestion garantizando a la poblacién una correcta prestacién de los
servicios publicos; para ello deben utilizarse correctamente las herramientas de gestion,
las cuales contienen actividades, estrategias y técnicas idéneas que proyectan a la
comunidad la imagen de un gobierno eficiente. En la presente investigacion estudiamos las
diferentes herramientas de gestién, llAmense Ley del Procedimiento Administrativo
General, Ley Orgéanica de Municipalidades, Reglamento Interno del Consejo Municipal,
Texto Unico de Procedimientos Administrativos, Plan Operativo Institucional, Plan
Estratégico Institucional, Reglamento Interno de Control y Permanencia de Personal, Ley
de Contrataciones y Adquisiciones del Estado, etc. Habiéndose aplicado encuestas y
realizado entrevistas hemos advertido la desaprobacion de algunos usuarios de la
Municipalidad Distrital de Yanacancha, y pretendiendo mejorar la calidad del servicio
prestado en la presente investigacion no experimental, descriptiva y propositiva luego de
plantearnos la interrogante ¢Cudl es la efectividad de las herramientas de gestion para
mejorar el servicio al usuario en la Municipalidad Distrital de Yanacancha? Se ha concluido
gue primero se requiere un buen conocimiento de la normativa aplicable por parte del
funcionario y servidor municipal y segundo la satisfaccion de los usuarios se lograra a
través de un plan de mejora de la calidad de servicio.

Palabras clave: Calidad de Servicio, Herramientas de Gestion.



ABSTRACT

The Municipalities have a normative and administrative framework in the
development of their management, guaranteeing the population a correct provision of public
services; For this, the management tools must be used correctly, which contain suitable
activities, strategies and techniques that project the image of an efficient government to the
community.

In the present investigation we study the different management tools, call them the
GeneralAdministrative Procedure Law, Organic Law of Municipalities, Internal Regulation
of the Municipal Council, Single Text of Administrative Procedures, Institutional Operational
Plan, Institutional Strategic Plan, Internal Regulation of Control and Permanence of
Personnel, State Contracting and Procurement Law, etc. Having applied surveys and
conducted interviews, we have noticed the disapproval of some users of the District
Municipality of Yanacancha, and trying to improve the quality of the service provided in the
present non- experimental, descriptive and purposeful investigation after asking ourselves
the question:¢,What is the effectiveness of the management tools to improve user service
in the District Municipality of Yanacancha?

It has been concluded that firstly, a good knowledge of the applicable regulations is
requiredby the municipal official and servant, and secondly, user satisfaction will be
achieved through a service quality improvement plan.

Keywords: Quality of Service, Management Tools.



INTRODUCCION

Los Gobiernos Locales o Municipalidades deben constituirse en una Institucion que
garantiza a los administrados una correcta prestacion de servicios publicos locales y la
ejecucion de obras de Infraestructura Local, esto implica conocer y aplicar adecuadamente
las herramientas de gestion que incluyen la hormativa sobre actividades de fortalecimiento
y desarrollo institucional, transparencia en la gestion, desarrollo econémico local, servicios
municipales, democratizacion de la gestién, desarrollo humano y promocion social, entre
otras.

En la Municipalidad Distrital de Yanacancha es el area encargada de programar,
dirigir, ejecutar, coordinar y controlar la buena ejecucion de las obras publicas a través de
la supervision, valiéndose de herramientas de gestion que garanticen un servicio de calidad
dentro de los plazos establecidos y con arreglo a ley.

Actualmente segun el presente estudio, los servicios brindados por la Municipalidad
Distrital de Yanacancha se consideran como de regular calidad, pues no se logra satisfacer
los requerimientos y/o solicitudes de los usuarios — administrados y en blisquedade por qué
razén los funcionarios, o servidores publicos no cumplen adecuadamente con el
compromiso de la institucidn para la cual laboran, en la presente investigaciéon se ha
estudiado las principales herramientas de gestion que utiliza la administracion publica con
la finalidad de determinar su efectividad para lograr la satisfaccion del usuario administrado
con el servicio que brinda, especificamente el area de la Subgerencia de Obras publicas
de la Municipalidad Distrital de Yanacancha.

Es por ello que la investigacion se estructuro de la siguiente manera:

Capitulo Primero. Planteamiento del problema, el analisis ha permitido diagnosticar,
analizar y conocer la relacion de las variables en estudio, Instrumentos de Gestion y Mejora

del Servicio en la Municipalidad Distrital de Yanacancha.

\Y



Capitulo Segundo. Comprende el marco tedrico conceptual, considerado la parte esencial
del estudio, a través del cual se ha realizado los fundamentos tedricos — cientifico de la
investigacion, tratando de encontrar nuevos paradigmas que puedan explicar la relacién de
las variables en la investigacion.

Capitulo Tercero. Comprende la metodologia y técnicas de investigacion, utilizados en el
estudio: poblacion y contexto en estudio, referido al &mbito de observacién, consignando
cifras cuantitativas de la poblacion y muestra. Técnicas para la recoleccion de datos.
Procesamiento informatico y andlisis de datos, la organizacién, codificacién y tabulacién de
la informacion permitié obtener datos relevantes sobre el objeto de estudio.

Capitulo Cuarto. Resultados obtenidos, el estudio conlleva en analizar y evaluar el rol
fundamental de los gestores a nivel institucional para lograr un adecuado uso de los
Instrumentos de gestion en beneficio de la mejora del servicio al Usuario de la
Municipalidad Distrital de Yanacancha. Finalmente, se llega a las conclusiones y

recomendaciones de la investigacion.

El Autor

Vi



INDICE

DEDICATORIA
AGRADECIMIENTO
RESUMEN
ABSTRACT
INTRODUCCION
CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Identificacion y determinacion del problema ..........ccccoeeeeeiiiiiiiiiiii e, 1
1.2.  Delimitacion de [a iINVESHGACION. ........ccoiiiiiiiiiiiiie e 4
1.3. Formulacion del problema..... ..o 4
1.3.1. Problema general ... 4
1.3.2. Problemas eSPeCIfiCOS .......cuiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 5
1.4. Formulacion de ODJELIVOS.........coi i 5
1.4.1. ODJELIVO QENEIAL ... ..uuiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeteeeeib bbb beeeebeeeeeneennees 5
1.4.2. ODbjetivOS €SPECITICOS ....uuuuiiii it 5
1.5.  Justificacion de 1a iNVeSHIGaCION. .........cooiiiiiiiiiiie e 6
1.6. Limitaciones de 1a iNVESHIQaCION..........couiiuiiiiiiiiee e 7
CAPITULO I
MARCO TEORICO
2.1.  Antecedentes de EStUTIO. ........uuuuuuumiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 8
P N S N o 1NV = I 0 (=T g = Uod o o - | 8
A N N 011V 7= I g T T (o = | 10
2.1.3. ANIVELIOCAL ... 11



2.2.

2.3.

2.4,

2.5.

2.6.

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

BaseS TEOINCAS — CIENEITICAS ..uivniieiiee ittt et e et e et e e e e e e eenaeens 11

2.2.1. InStrumentos de GESHON..........uuuiiiiiiiiiiiiieii e 11
2.2.2. MeJOra del SEIVICIO. . .uueiiieeeiieeeeiiee e e e e e e e 24
2.2.3. Calidad d& SEIVICIO ......ccceiiiiiiiiiiiiiie et 29
2.2. 4. GeStON PUBICA ......uueiiiiiieiiiieee s 32
2.2.5. Las MUNicipalidades ...........ooouuiiiiiiii e 36
Definicion de tErmin0S DASICOS. ......uiiiiiiiiiiiiiiii e 37
Formulacion de HIPOIESIS .......oevveeeieeeeeeeeeeee e e 38
2.4.1. HIPOLESIS GENEIAL ....ooiiiiiiiiiiiiie et 38
2.4.2. HIpotesis ESPECIfiCaS. .....ccviiiiiiicie e 38
Identificacion de VariabIEs. ............ooiiiiiiiiiiiiii e 39
Definicién Operacional de variables e indicadores. ...............uuvvvveiiiiiirininiinni. 40

CAPITULO 1Il

METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

TiPO de INVESHIGACION. ......ueiii e e e e e e e e e e eanees 41
NIVEl de INVESHIGACION. .......ccoiieiiieee e e e e e e e ae s 41
MEtOdOS de INVESHIGACION. ...ttt a e 42
.31, MALOUO. .o 42
Disefo de INVESHIGACION. ...ttt 42
PODBIaCION Y MUBSEIA. ... e e e e ae e 43
351, PODBIACION. ..ttt 43
3.5, IMUBSEIBL ettt e ettt e et 43
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos. ...........coeevviiiiiiiiiiiiieeeeeeiee, 44
3.6.1. ODSEIVACION ...t e et a e e e e aaaens 44
3.6.2. Andlisis Bibliografico y Documental .............cccooeeeeieeiiieeeeee, 44
3.6.3. ENCUBSTAL ... 44



3.7.  Seleccibn, validacion y confiabilidad de los instrumentos de Investigacion............ 44
3.8.  Técnicas de procesamiento y analisis de datos. ............ccooiiiuiiiiiiiieeeeniiiiiiieeeeeenn 45
3.9.  Tratamiento EStadiStiCO. ........cuiiiiiiiiiiiiiiiiii e 45
3.10. Orientacién ética filosofica y epPIStEMICA...........uieeiiieiiiiiici e, 45
CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Descripcion del trabajo de CampPO. .........uviiiiiieiiiiiiiie e 46
4.2. Presentacidn, analisis e interpretacion de resultados.............coevvviieiiieeeeiieiiiinnnnn. 47
4.3, Prueba de HIPOESIS ......coouuiiiiiiiiie ettt 59
4.3.1. HIpOtESIS GENEIAL ......uieiiiiiiie ittt 59
4.3.2. Hipotesis ESPecCifico NPOL.......ccooeeiiiiiiiiiiiie s eanees 61
4.3.3. Hipotesis ESPecifico N° 02.......ccuuiiiiiiiiieiiiiiiiiiee e 63
4.3.4. Hipotesis ESPEcCifico NCO3.......coi i eanees 64
4.4,  DIiSCUSION d€ reSUIAAOS ... ...uueiiiiieeiiiiiiiee it e e 66
CONCLUSIONES
RECOMENDACIONES
BIBLIOGRAFIA
ANEXO



1.1.

CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Identificacion y determinacién del problema

En la actualidad la implementacién de instrumentos de gestién para una
atencionoptima al usuario, es sin duda una preocupacion fundamental en las
Municipalidades del Peru, no solo en la pretension de mejorar las capacidades, sino
también que a partir de la opinidn del usuario sobre la atencién que recibe. De esta
manera, de acuerdo a las funciones concedidas y desarrolladas en la LeyOrganica
de Municipalidades N°27972, las Municipalidades asumen competencias dentro de
un marco normativo y administrativo en el desarrollo de su gestién; con la finalidad
de que cada Municipio se constituya en una institucionde que garantice una correcta
prestacion de los Servicios Publicos Locales, de esta manera generar una
satisfaccion de las necesidades y cumpliendo con las expectativas de los usuarios.

El desarrollo de los instrumentos de gestion en los Gobiernos Locales, es
fundamental para el logro de una atencion de calidad en los usuarios, por ello se ha
detectado deficiencias que repercuten negativamente en la atencién en el &mbito
administrativo y al no intentar mejorar o reparar las deficiencias detectadas, esta
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situacién ocasiona problemas, perdiéndose de esta manera, la garantia de una
adecuada prestacién de servicio hacia el administrado.

La Municipalidad, como gestién, engloba el desarrollo de un conjunto de
procedimientos, estrategias y técnicas idéneas, que en el marco de sus atribuciones
permiten proyectar a los usuarios la imagen de un Municipio respetable,
responsable, eficaz y eficiente que va de acorde con las expectativasrequeridas por
el usuario, por ello cobra la debida importancia los instrumentos de Gestion, que
vienen a ser todos aquellos documentos en los que se plasman las actividades de
fortalecimiento y desarrollo Institucional, transparencia en la gestion, desarrollo
econdmico local, servicios municipales, democratizacion de lagestion, desarrollo
humano y promocién social entre otras.

La utilizacién correcta de estos instrumentos técnico — normativos, podran
orientara un logro y mejora de las capacidades en la atencién de los usuarios
logrando que los Gobiernos locales, manejen eficazmente los recursos disponibles
tales como los recursos humanos, materiales, econémicos, financieros vy
administrativos para reflejar transparencia en los resultados de una gestiéon que
cumpla con las expectativas del usuario.

Los Principales instrumentos de Gestion utilizadas en una Municipalidad
son: Reglamento Interno del Consejo Municipal (RIC), El Organigrama, Reglamento
deOrganizacion y Funciones (ROF), EI Manual de Perfiles de Puesto (MPP), El
Cuadro de Asignacion de Personal (CAP), El Presupuesto Analitico de Personal
(PAP), El Presupuesto Nominativo de Personal (PNP), El Texto Unico de
Procedimientos Administrativos (TUPA), El Plan Operativo Institucional (POI), El
Plan Estratégico Institucional (PEI).

En la Actualidad las diferentes evaluaciones e investigaciones a los
diferentes procedimientos de atencion al usuario ha arrojado diversos resultados

2



negativos por lo que se espera que, logren una mejor calidad en la prestacion de
servicio y para que esto ocurra es necesario conocer, desarrollar y aplicar los
instrumentosde gestién a fin de garantizar el buen desempefio Municipal.

En la Municipalidad Distrital de Yanacancha, se cuenta con los respectivos
instrumentos de gestion, que brindan informacién, orientacion sobre lasactividades
gue deben realizar los usuarios, en muchos casos el personal de la municipalidad
como son: las autoridades, funcionarios y trabajadores, desconocen estos
instrumentos de gestidn, el resultado de esta realidad, es una gestién administrativa
deficiente, brindando en la mayoria de las situaciones una regular o en ciertos casos
pésimas atenciones a los usuarios administrados.

Des estos resultados en los servicios que brinda la Municipalidad Distrital de
Yanacancha, se deduce que no se esta cumpliendo con las expectativas de los
usuarios administrados, pues ofrece servicios que son ejecutados con personal
poco calificado, no capacitados, en su mayoria desactualizados, razén por la cual
no cumplen sus funciones de una manera eficaz y eficiente. Se aprecia también que
en muchas ocasiones la normatividad vigente tales como las leyes, ordenanzas,
acuerdos, resoluciones de Alcaldia, reglamentos, asi como los instrumentos de
gestion, no son tomados en cuenta en el normal desarrollo de atencién a los
usuarios administrados.

Una municipalidad que practique los procesos y técnicas de atencién al
usuario logrando tener altas expectativas, se organizara de acuerdo a un sistema
de gestion de la calidad y de mejora continua, esto le permitira avanzar en el
desempefio de la prestacion de los servicios que brinda a sus usuarios. Lo principal
esta en reconocer que los trabajadores municipales deben tener la firmedecision de
hacer las cosas bien y el conocimiento adecuado, no sélo para obtenerbuenos
resultados sino para superar las expectativas de los usuarios.

3



1.2.

1.3.

La finalidad de esta investigacién es conocer la implicancia que tienen los
instrumentos de gestion en el desarrollo institucional ello se vera reflejado en
mejorar la calidad del servicio prestado al usuario, para que mejore el nivel de
aprobacién; partiendo de la evaluacién de la utilidad de los instrumentos de gestion
en los procesos administrativos de la Municipalidad Distrital de Yanacancha,
analizando las fortalezas, debilidades, documentos legales y técnicos, del area y
posteriormente su aplicacién en los procesos reales.

Delimitaciéon de lainvestigacion.
Frente a la problemética planteada la investigacion metodoldgicamente las
delimitamos en los siguientes aspectos:
a. Delimitacién Espacial.
El trabajo de Investigacion abarcé la Municipalidad Distrital de Yanacancha.
b. Delimitacion Temporal.
Comprendio los meses de octubre, noviembre y diciembre del 2018.
c. Delimitacion Social.
Comprendi6 el area de Atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de
Yanacancha.
d. Delimitacién conceptual.
Es el manejo del material tedrico-conceptual, estuvo comprendido en los
alcances de los siguientes conceptos: Instrumentos de Gestion, Desarrollo
Institucional, Crecimiento entre otros etc.
Formulacion del problema.
1.3.1. Problema general
¢,Cudl es la implicancia de los Instrumentos de Gestiobn en el servicio

ofrecido al Usuario en la Municipalidad Distrital de Yanacancha?



1.4.

1.3.2. Problemas especificos

¢En qué medida las metas y objetivos plasmados en los Instrumentosde
gestion se relacionan con la eficiencia y eficacia en la mejora del servicio
al usuario de la Municipalidad Distrital de Yanacancha?

¢De qué manera las politicas y procedimientos contemplados en los
Instrumentos de gestidn, garantizan su cumplimiento para la mejora del
servicio al usuario en la Municipalidad Distrital de Yanacancha?

¢.De qué manera, la planeacién y organizacion consignada en los
instrumentos de gestién, Aporta en la mejora del servicio al usuario enla

Municipalidad Distrital de Yanacancha?

Formulacién de objetivos

1.4.1. Objetivo general

Conocer la implicancia de los instrumentos de gestion en el servicio al

Usuario en la Municipalidad Distrital de Yanacancha.

1.4.2. Objetivos especificos

a.

Determinar en qué medida las metas y objetivos plasmados en los
Instrumentos de gestion se relacionan con la eficiencia y eficacia enla
mejora del servicio al usuario de la Municipalidad Distrital de
Yanacancha.

Determinar de qué manera las politicas y procedimientos contemplados
en los Instrumentos de gestion, garantizan su cumplimiento en la mejora
del servicio al usuario de la MunicipalidadDistrital de Yanacancha.
Conocer de qué manera, la planeacién y organizacion consignada enlos
instrumentos de gestion, Aporta en la mejora del servicio al usuario de
la Municipalidad Distrital de Yanacancha.
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1.5.

Justificacion de la investigacion.

Debido a las deficiencias advertidas en al &mbito interno, en el desempefio
de lasfunciones y servicios prestados por las Municipalidades en el Peru, se hace
imprescindible ocuparnos de un tema muy importante y al ser trabajador de la
Gerencia de Infraestructura y Urbanismo de la Municipalidad Distrital de
Yanacancha, estando a diario en contacto directo con los administrados que acuden
a realizar los diferentes tramites, pudiendo percibir diversas situaciones que dan
como resultado una pésima aprobacion de parte de la poblacion en cuanto a los
servicios prestados por el area en el cual formo parte.

Asimismo, si vamos en el &mbito social, el tema es relevante dado que se
ajusta a una realidad tangible, garantizando de esta manera una prestacion de
servicio idénea a los administrados enfocandose en los instrumentos de gestién que
tantolos usuarios y servidores deben conocer. Desde el &mbito administrativo, el
presente trabajo pretende lograr que se conozcan los diversos instrumentos de
gestién, no solo para satisfaccion de los administrados sino para evitar laspenosas
sanciones administrativas por incumplimiento de plazos, pérdida de documentos o
errébnea aplicacion de la norma administrativa. Desde ambito legal, el presente
trabajo cobra importancia en la medida en que pretende detectarse, silos
instrumentos de gestién estan enmarcados de acuerdo al contexto real para que
exista coherencia entre normativa y ejecuciéon. Desde el ambito laboral, se busca
concientizar a todos los que brindan el servicio solicitado, percibiendo las fortalezas
y debilidades existentes por la incorrecta aplicacion y/o desconocimiento de los
instrumentos de gestibn en los que deben regirse. Considero que
metodolégicamente es importante esta investigacion porque servira de motivaciéon

a otras investigaciones similares.



1.6.

Limitaciones de lainvestigacion

Las limitaciones generalmente fueron de orden econémico ya que cuanto
hubiéramos querido abarcar un estudio mas amplio a nivel nacional sin embargo
primo el factor econdmico, otra limitacidon que podemos resaltar fue la negativa de
algunos funcionarios o colaboradores a ser sometidos a nuestros instrumentos de

evaluacién por temor a represarias o cuestionamientos se limitan.



2.1.

CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes de Estudio.

2.1.1. A nivel internacional

a.

Dana, (1962), “sefala que las Municipalidades que independientemente
han elaborado y aprobado su propio, quepermite a los diferentes niveles
jerarquicos un conocimiento integralde la organizacion y las funciones
generales de cada dependencia, estableciendo las lineas de autoridad
y responsabilidad. Este instrumento técnico contribuye a mejorar los
canales de comunicacion y coordinacion. El uso interno y diario de este
documento guia y especializa las areas de trabajo, marca
responsabilidades y fomenta el orden. El MOF proporciona informacién
a los funcionarios y servidores de la Municipalidad describiendo las
funciones y ubicaciones especificas de cada cargo,ademas de las
lineas de autoridad y responsabilidad”.

Esta publicacién da a conocer la necesidad que los gobiernos locales
aprueben ciertos instrumentos de gestion que les permite contar con
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la normativa necesaria que les permita crear procedimientos y canales
de comunicacién y atencién, en ese sentido, la relacion coneste trabajo
aborda la experiencia en los diversos paises de la region cuyas
administraciones publicas son similares al Peru; por lo tanto, todos los
conceptos sobre los instrumentos de gestién que nos brindasu doctrina
pueden ser perfectamente aplicados en nuestro pais.

El autor sefiala, Robles, (2003) “que los Servicios Publicos se pueden
reglamentar en un solo ordenamiento, en varios de acuerdoa la materia
o0 inclusive puede ser que exista un reglamento por cadauno de los
servicios publicos existentes”.

Asimismo, Robles, (2003), “indica que el contenido de este tipo de
reglamentos debe orientarse al control y administracion de los servicios
publicos con los que cuenta el Municipio. Deben establecerse las
condiciones para su eficaz prestacion y los requisitos que debera reunir
el usuario para tener acceso a su uso”. Por otro lado, el autor menciona
gue lo relativo a la prestacion y la regulacion de los servicios publicos
gue se encuentran a cargo de losmunicipios, los mismos que permiten
de manera esencial una vida digna a los vecinos o habitantes de una
comunidad, esto en diversosservicios, tales como alumbrado publico,
limpieza, seguridad publicay transito, son enunciativos y no limitativos,
esto de acuerdo a las condiciones socioecondmicas y territoriales, asi
como su capacidad administrativa y financiera.

La relacion que guarda la publicacion, con el presente trabajo, es que

cada instrumento de gestion se orienta a la administracion de los



servicios publicos de manera que pueda brindar un servicio decalidad a los

usuarios.

2.1.2. A nivel nacional

a.

Nunja, (2019) “sefiala que es el proceso mediante el cual se elaboran

y se actualizan los documentos de gestion institucional queformalizan

la organizacién a fin de que tengan vigencia yreconocimiento legal”.
Los Gobiernos Locales y Regionales gozan de autonomia politica,
econdémica y administrativa en cuanto a los asuntos de su competencia,
en el marco de un Estado unitario y descentralizado. Dicha autonomia
no es absoluta, pues tiene limites de acuerdo con los niveles y
dimensiones del ordenamiento nacional. Promueven eldesarrollo de la
economia local y la prestacion de servicios publicosde su competencia,
en coordinacion y armonia con las politicas nacionales y locales. La
autonomia municipal es la capacidad de normar, formular sus politicas
de gestion, disefiar planes de desarrollo y fomentar la participacion de la
poblacion en cumplimiento de sus funciones y competencias
establecidas por la Constitucion Politica del Pert y la Ley N.° 27972,
Ley Organica de Municipalidades, las cuales no pueden ser ejercidas
por otra entidadu organismo publico.
El Autor afirma que, en cumplimiento de sus funciones y competencias
establecidas por la Ley N.° 27972, Ley Organica de Municipalidades,
existe una Autonomia Municipal en lo politico, econémico y
administrativo, por lo que, es posible implementarprocedimientos para
la aprobacion de instrumentos de gestion adecuados a la realidad de
cada municipio local, de esta manera satisfacer las necesidades del
usuario, sefiala ademas su importancia, en la mejora de los gobiernos
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2.2.

locales, destacando su aporte para el desarrollo del presente trabajo,
debido a que orienta su teoria hacia la satisfaccion del usuario con la
prestacion de servicios que brindan dichos gobiernos.

2.1.3. Anivel local

Se realiz6 la revision en la Biblioteca de la UNDAC, asi como de la Escuela
de Posgrado y otras instituciones locales y no encontré antecedente alguno
respecto al tema que se esta investigando por lo que consideramos inédito nuestra
investigacion.

Bases Tedricas — Cientificas

2.2.1. Instrumentos de Gestion

Haciendo una revision bibliografica, asi como virtual podemos afirmar que
los instrumentos de gestién, también denominadas por la doctrina como
documentos de gestibn o instrumentos de gestiébn, son aquellos documentos
normativos que contienen los planeamientos, direccion y desarrollo funcional de las
diferentes areas de una entidad.

a. Reglamento del Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion
Publica — D.S N°123-2018-PCM, tiene por objeto desarrollar el Sistema
Administrativo de Modernizacion de la Gestion Publica, estableciendo los
principios, normas yprocedimientos que aplican al proceso de modernizacion
de la gestion publica. El Sistema Administrativo de Modernizaciéon de la
Gestién Publica, se rigen bajo los principios descritos en el Articulo03°, que
son: a) Orientacién al ciudadano: Las intervenciones de las entidades
publicas, segun su naturaleza, se disefian e implementan a partir de la
identificacion de las necesidades y expectativas de los ciudadanos. b)
Orientacion a resultados: Las entidades realizan intervenciones publicas para
resolver unproblema publico o de gestion interna y evalian sus resultados para
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mejorar sus bienes, servicios 0 regulaciones. c¢) Eficacia y eficiencia: Las
entidades publicas orientan su actuacién hacia el logro de objetivos
institucionales y el manejo racional y éptimo de los recursos, eliminando la
duplicidad o superposicion de competencias, funciones y atribuciones. d)
Flexibilidad: Las entidades publicas adaptan su organizacion y procesos para
responder oportunamente a la heterogeneidad y coyunturas propias del
entorno donde intervienen. e) Simplicidad y armonizacion: Las entidades
publicas que establecen reglas para el funcionamiento y gestion de la
administraciéon publica, lo hacen buscando la simplicidad en las reglas y su
operacion armonica conlas regulaciones emitidas por otras entidades rectoras
de politicas y sistemas. f) Reconocimiento de la heterogeneidad: Al legislar
sobre el funcionamiento, operacion y gestion de las entidadespublicas se
reconoce la heterogeneidad de las mismas, procurandola razonabilidad de las
exigencias que se imponen a la administracion.
La Ley N°27444 Ley del Procedimiento Administrativo General, lafinalidad
es de establecer un régimen juridico aplicable para que la actuacién de la
Administracion Puablica, sirva al interésgeneral, garantizando los derechos e
intereses de los administrados, y con sujecién al ordenamiento constitucional
y juridico en general (Art. lll Titulo Preliminar); cuyos principios 1.1. Principio de
Legalidad. — este principio es fundamental para la aplicacion de los
procedimientos administrativos a los administrados — usuarios, teniendo como
sustento el art. 02 enciso 24a. de la Constitucion Politica del Peru que sefiala:
“nadieesta obligado a hacer lo que a la ley no manda, ni impedido de hacer lo
gue ella no prohibe”, este principio es la base primordial de todo procedimiento
administrativo, el mismo debe sustentarse en la normativa y jerarquia juridica,
preservando un orden, encontrando un orden en los preceptos legales. 1.2.

12



Principios del debido procedimiento. — se hace necesario que para el
cumplimiento de los derechos y garantias minimas inherentes al debido
procedimiento administrativo, que comprende el derecho a exponer sus
argumentos, a ofrecer y producir pruebas y a obtener una decision motivada y
fundada en derecho, que son indispensables para el cumplimiento de un debido
procedimiento administrativo hacia el administrado, los que se encuentran
expresamente redactados en la Ley 27444, cabe afirmar antes de la dacion de
esta Ley, el principio del debido procedimiento no estaba previsto en norma o
reglamento administrativo expresoalguno. 1.9. Principio de celeridad. — en este
principio se describe que el trdmite administrativo y quienes participan en el
procedimiento deben ajustar su actuacion de tal modo que se doteal trdmite de
la méxima dinamica posible, evitando actuaciones procesales que dificulten su
desenvolvimiento o constituyan meros formalismos, a fin de alcanzar una
decision en tiempo razonable, sin que ello releve a las autoridades del respeto
al debido procedimiento o vulnere el procedimiento u ordenamiento juridico.

1.10. Principio de eficacia. - Los sujetos del procedimiento administrativo deben
hacer prevalecer el cumplimiento de la finalidad del acto procedimental, sobre
aquellos formalismos cuya realizacién no incida en su validez, no determinen
aspectos importantes en la decisiéon final, no disminuyan las garantias del
procedimiento, ni causen indefension a los administrados. En todos los
supuestos de aplicaciéon de este principio, la finalidad del acto que se privilegie
sobre las formalidades no esenciales deberaajustarse al marco normativo
aplicable y su validez sera una garantia de la finalidad publica que se busca
satisfacer con la aplicacion de este principio. El concepto de eficacia implica la
consecucion de un objetivo, resultado o finalidad, por otro lado en el &mbito del
Derecho Administrativo esta finalidad esencial no es otra que la proteccion del
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interés publico, garantizando los derechose intereses de los administrado,
Estos principios ayudaran a que la atencién al usuario o administrado se ejecute
forma correcta, de esta manera cumpliendo con los derechos de los
administrados que se describen en el Articulo 55°, con respecto al
procedimiento administrativo, entre ellos 1. La precedencia en la atencion del
servicio publico requerido, guardando riguroso orden de ingreso. 2.Ser tratados
con respeto y consideracion por el personal de las entidades, en condiciones
de igualdad con los deméasadministrados. 3. Acceder, en cualquier momento,
de manera directa y sin limitacion alguna a la informacion contenida en los
expedientes de los procedimientos administrativos en que sean partes y a
obtener copias de los documentos contenidos en el mismo sufragando el costo
gue suponga su pedido, salvo las excepciones expresamente previstas por ley.
4. Acceder a la informacién gratuita que deben brindar las entidades del Estado
sobre sus actividades orientadas a la colectividad, incluyendo sus fines,
competencias, funciones, organigramas, ubicacion de dependencias, horarios
de atencién, procedimientos y caracteristicas. 5. A ser informados en los
procedimientos de oficiosobre su naturaleza, alcance y, de ser previsible, del
plazo estimado de su duracién, asi como de sus derechos y obligacionesen el
curso de tal actuacion. 6. Participar responsable y progresivamente en la
prestacion y control de los servicios publicos, asegurando su eficiencia y
oportunidad. 7. Al cumplimiento de los plazos determinados para cada servicio
0 actuacion y exigirlo asia las autoridades. 8. Ser asistidos por las entidades
para el cumplimiento de sus obligaciones.9. Conocer la identidad de las
autoridades y personal al servicio de la entidad bajo cuya responsabilidad son
tramitados los procedimientos de su interés y los demas derechos
reconocidos por la Constitucion o las leyes. La importancia, en que los usuarios
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— administrados, conozcan la normativa y reglamentaciéon que enmarcan sus
derechos y sus deberes se hace necesario para poder realizar algin reclamo y
deesta manera obtener un servicio de calidad por parte de las Municipalidades.
La Ley N° 27658, Ley de Modernizacidén de Gestion del Estado El proceso
de la modernizacién del estado peruano, es una tarea constante de hace mas
de 25 afios y un punto de partida es la LeyN° 27658, Ley de Modernizacién de
Gestion del Estado, el cual tiene por objeto establecer los principios y la base
legal para iniciarel proceso de modernizacion de la gestion del Estado, de esta
manera denudar esfuerzos en el afdn de mostrar resultados que puedan ser
percibidos por los usuarios — administrados, a la vez existen otros instrumentos
legales que la complementaron tales como: la Ley N° 29158, Ley Organica del
Poder Ejecutivo; el Reglamento de Organizacion y Funciones de la Presidencia
del Consejo de Ministros, aprobado mediante Decreto Supremo N° 022-2017-
PCM; la Politica Nacional de Modernizacion de la GestibnPublica, aprobada
mediante Decreto Supremo N° 004-2013-PCM; entre otros. De todos ellos el
Decreto Legislativo N° 1446, que modifica el Art. 5-A que modifica la Ley N°
27658, Ley de Modernizacion de Gestion del Estado, en e que menciona que
el Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestidon Publica tiene por
finalidad, entre otras, la de “promover y mejorar la calidaden las regulaciones
en el ambito de competencia de la Presidenciadel Consejo de Ministros”.
Justamente uno de los contenidos que se incorporé fue el de mejorar la calidad
de las regulaciones, con lo cual se dieron los primeros avances para garantizar
gue las normas de alcance general se justifiquen en una necesidad claramente
identificada, guarden proporcionalidad entre su nivel de intervenciéon y la
finalidad publica que se persigue, y sean sencillas de comprender por parte de
los administrados asegurando asi un clima de predictibilidad juridica.
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Ley N°27972, Ley Orgéanica de Municipalidades, y sus modificatorias. La ley
es una regla o norma juridica de caracter obligatorio dictada por la autoridad
competente dentro de un territorio, sin amparar el abuso sobre el individuo o
institucion.

Al respecto Antinori (2006), “menciona que, Las leyes, son las reglas
generales, abstractas y obligatorias emanadas de la autoridad publica
autorizada al efecto (Poder Legislativo y Poder Ejecutivo en nuestro caso), que
rigen la conducta de las personas”. Su fin permitir o prohibir alguna accién de
los ciudadanos con el objetivo de regular las conductas humanas y lograr una
convivencia armoniosa dentro de una sociedad. Tienen una caracteristica
coercitiva, esto significa que en caso de gue una ley no sea cumplida, las
organizaciones publicas a cargo y dentro de sus competencias, tienen el deber
y obligacion de sancionar a la persona o institucion correspondiente. Por ello,
muchas veces los individuos deben someterse a las leyes a pesar de no estar
de acuerdo con ellas.

Como Ley Organica es estipulada como tal en el texto constitucional de un
Estado, cuya funcion es organizar y regular tanto los poderes publicos como
los derechos fundamentales, asi como servir de marco normativo a otras leyes.
Para la aprobacién de una ley organica son necesarios requisitos como la
mayoria cualificada o la mayoria especial dentro del parlamento.

Asimismo, Galvez (2011), “hace mencion que, con la misma jerarquia de éstos,
aungque con mayores exigencias para su aprobacion, se tiene también a las
leyes organicas”.

La ley Organica de Municipalidades, La referida ley establece normas sobre la
creacion, origen, naturaleza, autonomia, organizacion, finalidad, tipos,
competencias, clasificacion y régimen econdmico de las municipalidades;

16



también sobre la relacién entre ellas y con las demas organizaciones del
Estado y las privadas, asi como sobre los mecanismos de participacion
ciudadana y los regimenes especiales de las municipalidades.

No obstante, de lo estudiado puede deducirse que, si la Gestion Municipal esta
referida a lograr el desarrollo de un conjunto de actividades, estrategias y
técnicas idoneas que permitan internamente, proyectar a la comunidad la
imagen de un gobierno edil serio, responsable, moderno, a tono con las
expectativas de la poblacion, la misma que busca contar con instituciones con
mejores niveles de eficiencia, para lo cual deben contar con instrumentos de
gestién que regulen los sistemas de atencion a la ciudadania, teniendo como
prioridad la optimizacién del uso de los recursos publicos, a la vez lograr el
fortalecimiento y desarrollo Institucional, transparencia en la gestion, servicios
municipales, democratizacién de la gestion, desarrollo humano y promocion
social entre otras.

Al respecto la Contraloria General de la Republica, Escuela Nacional de
Control, (2015). “Nos menciona que los documentos que formalizan la Gestion
de los Gobiernos Locales, sera determinados por las normas que regulan la
elaboracion y ejecucion de los mismos”.

Reglamento de Organizacion y Funciones - ROF. — la importancia de como
una entidad se organiza internamente para poder realizar sus actividades y
cumplir con sus funciones, repercute de modo significativo en el cumplimiento
de sus metas y objetivos a corto y mediano plazo, esto sera de suma
importancia para los resultados que quiere lograr en el beneficio de los
administrados, para ello es necesario que el trabajador debe conocer dentro de
la entidad, sus responsabilidades y de cédmo estaorganizado el area donde
trabaja, de esta manera evitar: un desempefio deficiente, duplicar tareas o la
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pérdida de tiempo en laejecucion de tareas para los cuales no ha sido
contratado, siendo el resultado una mala atencion al administrado — usuario, la
demoraen la atencién de los procedimientos y las sanciones, por lo ya explicado
cobra importancia la implementacién y difusibn del Reglamento de
Organizacion y Funciones — ROF.

Respecto a ello la Presidencia del Consejo de Ministros, (2007) “menciona que
el ROF constituye una de las herramientas mas importantes para la adecuada
gestion administrativa de una entidadpublica, como documento que ordena las
funciones a su cargo , conteniendo su estructura organica asi como las
funciones generales y especificas de cada uno de sus 6érganos y unidades
organicas, debiendo a su vez, tener una vigencia que permita consolidar la
estructura organizacional y fortalecer las capacidadesinstitucionales, por ello,
deben evitarse las modificaciones que conlleven a cambios significativos o
generalizados en la organizacién, que puedan afectar negativamente la gestiéon
y resultados” .

Curasi y Lozano, (2008), “senala que, el ROF es un documento queexpresa
como los d6rganos de gobierno, han decidido que debe formalizarse la
organizacién de una entidad. De establecer: ¢Cudl es la estructura de la
entidad y con qué unidades organicas cuenta?, ¢Que funciones debe
corresponderle a cada unidad organica?, Las relaciones jerarquicas, de
coordinacién y en generalde trabajo que se establecen, Las atribuciones o
facultades especificas de los titulares de las unidades orgénicas.

Todas las entidades de la Administracién Publica deben contar consu respectivo
ROF. ElI ROF se emplea como un instrumento de gestion para establecer los
tipos de drganos, los campos funcionales, las atribuciones funcionales, las
interrelaciones funcionales, determinar el régimen laboral, el régimen
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econdmico financiero y ademas sirve como instrumento para el proceso de
direccion y control. Vargas. (2015).

El ROF debe estar organizado en una forma sistematica, contenerinformacion
pertinente, concreta y clara, debe estar redactado en términos de facil lectura y
comprension, ser impreso para su facil manejo, su contenido es presentado en
titulos, capitulos y articulos.Evangelista (2015).

Ademés de una organizacion sistemética, el ROF debe englobar latotalidad de
funciones y servicios que brindan los gobiernos locales, con detalle de la
definicion y desempefio de cada uno de los cargos atribuidos a los funcionarios
ylo servidores publicos.

Cuadro de Asignacién de Personal — CAP. — Es un documentoTécnico
Normativo de Gestién Institucional que contiene y permite normalizar las
previsiones de cargos necesarios que requiere la Municipalidad, determinando
la cantidad, caracteristicas de los puestos de trabajo necesarios para
proporcionar los servicios y lograr los fines y objetivos institucionales.

Aseguro que, el CAP es una herramienta de gestion importante encuanto
describe el perfil profesional u ocupacional que debencumplir los funcionarios
y/o servidores.

Es un documento elaborado en base al disefio de las estructuras organicas
existentes en cada institucion, dicha herramienta esfundamental ya que ello se
realiza en concordancia con el Reglamento de Organizacién y Funciones, los
cuales deben estar ajustados a las necesidades de cada institucion con el fin de
contarcon los recursos humanos necesarios para el cumplimiento de sus
competencias y roles asignados.

Segun, Curasi y Lozano, (2008), “sefialan que el Cuadro de Asignacion de
Personal es un documento donde se prevé lasnecesidades de cargos o puestos
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de trabajo se determina la cantidad y caracteristicas de los cargos necesarios
para proporcionar los servicios y productos institucionales, donde se tiene en
cuenta, el alcance o cobertura de las acciones a desarrollarpor los servidores
publicos, la Complejidad de las actividades a desarrollar, asimismo, la
Cantidad de servicios y/o productos a ofrecer, entre otros”, la coincidencia
con los autores es que, a la formulacién del Cuadro Asignacion de Personal se
hace importantela de prever y tener en cuenta los servicios a ofrecer a los
administrados, evitando dar un servicio de pésima calidad a los administrados,
la aprobacion de los lineamientos estd enmarcada en el Decreto Supremo
N°043-2004-PCM, del 16 de junio del 2004,“Lineamiento para la elaboracion del
Cuadro de Asignacién de Personal (CAP) de las entidades de la Administracion
Publica”.

Presupuesto Analitico de Personal — PAP. — El presupuesto es una
herramienta importante dentro de las organizaciones a nivel general, de modo
gue sus recursos financieros sean Optimamente invertidos, evitando gastos
indtiles, en el sector publico anualmentese promulga la Ley de Presupuesto
para el Sector Publico para losdiferentes afios fiscales, para el presente Afio
Fiscal la daciéon de laLey N° 30693, Ley de Presupuesto del Sector Publico para
el Afo Fiscal 2018, manifiesta tanto como el Cuadro de Asignacion de Personal
y Presupuesto Analitico de Personal deben guardar concordancia sobre todo
contar con la debida certificacion de crédito presupuestario, todos estos
procedimientos deadministracién son aprobados por cada institucion de acuerdo
a susnecesidades y en coordinacion de las Oficinas de Presupuestos decada
entidad o las que hagan de sus veces, esto es aplicable paratodas las formas
o modalidades de contrato laboral existentes y previstos en el Presupuesto
Analitico de Personal, garantizando laexistencia de fondos publicos para el
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periodo que dure el contrato y la relacién laboral entre el servidor publico y
la entidad contratante, tal como lo sefiala la Ley N° 28411, Ley General del
Sistema Nacional de Presupuesto, en su Segunda Disposicién Transitoria, “1.
La Entidad, mediante la Resolucién de su Titular, aprueba las propuestas de
modificaciones al Presupuesto Analiticode Personal — PAP previo informe
favorable de la Oficina dePresupuesto o la que haga sus veces en la Entidad,
sobre su viabilidad presupuestal. 2. La cobertura de plazas, bajo cualquier
forma o modalidad contractual laboral, prevista en el Presupuesto Analitico de
Personal — PAP, se autoriza previa opinién favorable de la Oficina de
Presupuesto o la que haga sus veces y, en su caso,de la unidad ejecutora
respectiva, que garantice la existencia de losfondos publicos en el Grupo
Genérico de Gasto vinculado al concepto de personal y obligaciones sociales,
para el periodo que dure el contrato y la relacién laboral. Las acciones que
contravengan lo establecido en el presente numeral devienen en nulas, sin
perjuicio de la responsabilidad del Titular de la Entidad, asi como del funcionario
gue aprobd tal accion.”

Manual de Perfiles de Puesto — MPP. — Es un documento técniconormativo
gue significa una herramienta de importancia en la gestién institucional en el
cual se describe y establece la funcién basica, las funciones especificas, las
relaciones de autoridad, dependencia y coordinacion, asi como los requisitos
de los cargoso puestos de trabajo, desarrollandolas a partir de la estructura
Organica, establecidos en el Reglamento de Organizacion y Funciones y de
acuerdo con el cuadro para Asignacion de Personal, cabe mencionar que el
documento a quien reemplaza elManual de Perfiles de Puesto desde el 2017,
es al Manual de Reglamento y Funciones, para poder disefiar el Manual de
Perfiles de Puesto se debe tener claro cudles son las funciones,
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responsabilidades y ubicaciéon del puesto dentro de la entidad, a lavez es
necesario determinar la cantidad de elementos humanos que van a desarrollar
ese puesto, todo ello enmarcado en laDirectiva N° 004-2017-SERVIR/GDSRH,
“Normas para la Gestion del Proceso de Disefio de Puestos y Formulacion del
Manual de Perfiles de Puestos — MPP” y sus respectivos Anexos.

Manual de Procedimientos Administrativos — MAPRO. — Laexistencia de
procedimientos dentro de una institucion facilita la administracion de las
entidades en general, para ello la elaboracionde dichos procedimientos es una
forma de documentar cada proceso existente dentro de una entidad, el grupo
de estos procedimientos es denominado el Manual de Procedimientos, este
documento descriptivo, es de cardcter instructivo, informativo y dinamico, como
procedimiento es un conjunto de acciones o actividades unidas entre si, para
el logro de un resultado orientadoal usuario, este documento busca identificar,
definir y precisar las principales acciones que se desarrollan dentro de una
entidad, al ser de caracter dindmico, este documento debe ser constantemente
actualizado, realizando revisiones programadas, para evaluar el impacto de la
implementacion de los procedimientos existentes y/oimplementar otros que
pueden surgir a partir de nuevas necesidades amparados en dispositivos
legales.Segun, Curasi y Lozano, (2008), “son manuales de operaciones o de
practicas estandar, ordenan los procedimientos de una entidad,determinando
los pasos precisos a seguir para alcanzar o cumplir de la manera mas directa,
oportuna y eficiente finalidades u objetivos de cada procedimiento previamente
determinados”, comomencionan los autores, es necesario que todo proceso
tenga lineamientos que busquen alcanzar los objetivos, de esta manera brindar
una adecuada informacién al usuario como personaje final,la Norma Técnica
N°001-2018-SGP “Norma Técnica para la implementacion de la gestién por
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procesos en las entidades de la administracién publica”, es el instrumento legal
gue reglamenta dicha implementacion a las entidades del estado, el ambito de
la aplicacion de este documento, es obligatorio en toda entidad, en elArt. 3 del
D.S. N°54-2018-PCM, se menciona explicitamente toda dependencia del
estado que debe cumplir con la implementacion, existen ciertas excepciones
especificadas en el enciso 3.2 del mencionado articulo.

Texto Unico de Procedimientos Administrativos — TUPA. — Es un
documento de gestion que regula y brinda una entidad publica detallando,
requisitos, plazos y costo de los procedimientos administrativos.

Segun la Resolucion de Secretaria N°005-0218-PCM-SGP, (2018),menciona
gue: “el titular de la Oficina de Administracion y Finanzasde cada entidad a quien
hagas de sus veces, es el responsable degarantizar la adecuada determinacion
de los costos de cada procedimiento administrativo y servicios prestados en
exclusividad”, se hace necesario e importante que la determinacionde los costos
sea adecuada a la realidad de cada entidad, tomandoen cuenta la ubicacion de
la regién donde se encuentra, en el casode las municipalidades es el Concejo
Municipal el que revisa y aprueba el Texto Unico de Procedimiento
Administrativo.

Peraltilla, (2009), “menciona que es importante que el Concejo Municipal
encargado de la aprobacion del TUPA revise y tome conocimiento en la
exposicion de la sustentacion del TUPA de la secuencia de aprobacion del
TUPA”, en este caso los 6rganos de planificacion y asesoria juridica, cumplen
con el sustento técnico legal, informando de manera general el proceso de
elaboracion de cada procedimiento, donde incluiran el costo de la misma
conformea lo establecido en la Resolucién de Secretaria N°005-0218-PCM-
SGP, para luego se aprobado por el Concejo Municipal, para la ratificacion de
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las tasas y su posterior publicacion en el portal institucional, portal de servicios
al ciudadano, etc., para poner a disposicion de los ciudadanos de acuerdo a
ley, afin de que éstos puedan hacer las gestiones que consideren pertinentes
en igualdadde condiciones y con suficiente informacion.

2.2.2. Mejoradel Servicio.

Conjunto de acciones intangibles orientadas a satisfacer una necesidad o
brindar un beneficio a un cliente, debido a su heterogeneidad raramente suelen
coincidir entre si, usualmente son disefiados y realizados en atencién a cada cliente
individualmente o colectivamente.

Kotler y Armstrong, (1989) definen un servicio como “una actividad o un
beneficio que una parte puede ofrecer a otra, la cual es esencialmente intangible y
no resulta en la posesién de alguna cosa”. La definicion ayudaa distinguir el servicio
de un bien, los que en su mayoria son tangibles y contrario a un servicio, el bien
transmite posesion de un cliente.

El concepto de servicio es aplicable a una diversidad y amplio rango de
actividades gue se brindan a través de un conjunto de acciones, las mismas que
deben ser ejecutadas por una persona o a través de un medio fisico o no, los cuales
pueden o no interactuar con el cliente de manera directa.

» Albrecht, (1994) menciona que “el servicio es definido como el conjunto de
actividades, actos o hechos aislados, de duracion y localizacion definida,
realizados gracias a medios humanos y materiales, puestos a disposicion de
un cliente individual o colectivo, segun procesos, procedimientos y
comportamientos que tienen un valor econémico y, portanto, traen beneficios o
satisfacciones como factor de diferenciacién”

Como conjunto de actividades o prestaciones el cliente espera satisfacer
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alguna necesidad existente, otorgando a cambio un valor econémico, encaso

sea necesario, como consecuencia obtendra una imagen y lareputacion del

mismo.

> Caracteristicas de los Servicios.

Son aquellos aspectos de caréacter interno que constituyen un modelo de

servicio disefiado cuyo objetivo estara destinado a satisfacer las necesidades

del cliente o clientes que soliciten el servicio como tal.

lldefonso Grande, (2005) menciona “que los servicios poseen ciertas

caracteristicas tales como:

a)

b)

Intangibilidad

Que un servicio sea intangible significa que no se puede apreciar con los
sentidos antes de ser adquirido, pero el grado de intangibilidad es variable,
ello significa que existenservicios totalmente intangibles y los servicios que
afiaden un producto tangible por la cual se satisface las necesidades. Al
ser intangibles, los servicios no se pueden patentar, también, esta
caracteristica no permite juzgar a priori, ello supone un mayor riesgo para
el cliente, por el temor a la insatisfaccion de las necesidades o causar algun
tipo de dafio en el mismo.

Inseparabilidad

Ello implica que, hasta un cierto punto, los servicios son producidos y
consumidos simultaneamente, por ello para producir el servicio se hace
necesario una actuacion conjunta entre el consumidor o cliente y el agente
que brinda el servicio.

Heterogeneidad e Inconsistencia

Esta caracteristica del servicio hace que el mismo sea dificilde estandarizar,
los servicios siempre seran distintos entre si, porque dependeran siempre
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d)

e)

f)

de quien los presta, de comoo donde se ofrecen, por otro lado, esta
caracteristica dificulta la percepcién del cliente, para valorar la calidad del
servicio y hacer comparaciones de precio antes de adquirirlos y
consumirlos, el riesgo percibido de los servicioses mayor que al de los
bienes.
La dificultad de estandarizar, significa un gran reto para quienes brindan
el servicio, para ello deben sumar esfuerzosen fijar niveles minimos y/o
especificos de calidad para la prestacion de un servicio.
Caracter Perecedero
La prestacion del servicio y el consumo del mismo son siempre simultaneos,
ello significa que no se puede almacenar para su venta o utilizaciéon
posterior por ello tiene caracter perecedero, esta caracteristica es de
importancia para quienes brindan el servicio, quienes, a partir de esta,
establecen politicas de segmentacion de clientes y precios de los servicios
a brindar.
Ausencia de Propiedad
Los compradores de un servicio adquieren un derecho, perono la propiedad
del servicio, es decir, el consumidor paga por un servicio mas no por el bien
0 agente que actldan en el proceso o actividades que conforman el servicio,
ello al producirse y consumirse instantaneamente, dependera de la forma
en la cual se aprovechen.
Elementos del Servicio
Existen elementos del servicio al cliente que deben estar presentes al
momento de realizar el proceso, ello garantizard unservicio de calidad,
permitiendo conocer a los clientes y sus necesidades, para ello contamos
con los siguientes elementos:
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9)

Contacto Directo
Es el inicio de la personalizacion en la relacion con el cliente,ello significa el
tratar de forma diferente a cada uno de los ellos de acuerdo a las
necesidades de servicio de cada cliente, o que exige el conocimiento a
profundidad, basado en los valores.
Segun Denton, (1991), “senala que, la empresa o institucion existe en la
mente del cliente Gnicamente durante esos momentos en donde entra en
contacto directo con algun elemento de la organizacién, cuando se genera
la necesidad de servicio, o cuando se satisface una necesidad manifiesta
o0 no manifiesta”, el cliente siempre entrara en contacto directo cuando
tenga la satisfacer alguna necesidad de servicio, es cuando la organizacién
0 institucion debe de estar preparada para poder brindar un adecuado
servicio al cliente.
Relacion con el Cliente
Los beneficios que una organizacién puede obtener al aplicar una
adecuada relacién con el cliente son muy importantes, por ello se hace
necesario que la segmentacionen el servicio a los clientes debe ser
minuciosamente confeccionada con el fin de garantizar los resultados.
Como menciona Zablah et al., (2004), las relaciones con losclientes
podrian considerarse como “un proceso continuo que incluye el desarrollo
y la aplicacién de inteligencia de mercado con el objeto de construir y
mantener relaciones con la cartera de clientes que maximicen el
beneficio”, ello implica que se deben aplicar todas aquellas estrategias
gue permitiran definir el proceso del servicio al cliente basado enla

segmentacion y personalizacion.
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h) Correspondencia

Es un esfuerzo que se realiza para mantener comunicado al cliente,
abordando las inquietudes, sugerencias, dudas o reclamos acerca del
servicio brindado.

Es decir, el servicio al cliente es en todo momento, desde el primer contacto
entre el cliente y la empresa, el trabajo que le corresponde a quien brinda
el servicio, es de prestar atencién dejando que el usuario termine de
expresar sus inquietudes, para poder brindar una atencién de calidad.
Reclamos

En la actualidad, se hace indispensable estudiar las caracteristicas,
necesidades, expectativas y deseos del cliente, no solo para brindar un
adecuado servicio, sino, crear estrategias y programas para el analisis y la
resolucionde guejas, sugerencias e inquietudes, es a partir de ello quela
mayoria de las organizaciones implementan un sistema de atencion de
quejas y reclamos, que se convierte en una herramienta importante, para
la mejora continua en brindar un mejor servicio, y a la vez nos permite saber
gue fase delproceso de servicio ha sufrido una desviacion en el objetivo
trazado.

Gronroos, (1997) “sefiala que es indispensable considerar que las quejas
de los clientes son un grupo de indicadores de una baja satisfaccion, pero
su ausencia no implica necesariamente una elevada satisfaccion”. La
implementacion del sistema de quejas no solo nos ayudarda mejorar la

calidad de servicio, sino que también a entenderlo que el cliente necesita.
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i) Instalaciones
Una de las caracteristicas del servicio es la intangibilidad, pero el lugar
donde generalmente se produce el servicio debe producir una impresion
positiva al cliente, transformandose en un factor tangible para el mismo.
Para Zeithaml, (1997) “La importancia de las instalaciones aumenta
cuando la naturaleza del servicio se distingue por su ambiente. Todos estos
componentes los podemos resumir en un ejemplo, en un restaurante el
personal de meseros son los actores, los clientes del servicio son la
audiencia, la evidencia fisica del servicio es el escenario y el proceso del
ensamble del servicio es la ejecucion”.
2.2.3. Calidad de Servicio

Como sefiala Francolds, (2014): “el logro de la calidad, requiere
proporcionar productos o servicios que satisfagan las expectativas del cliente y de
ese modo mejorar la participacion en el mercado”.

En concordancia con el autor, el proceso del servicio al usuario en una
entidad publica busca satisfacer las necesidades del administrado, de esta manera
lograr una calidad en el servicio. Como sefiala Deming, (1989): “Calidad es traducir
las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles; solo asi un
productopuede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el
cliente pagard; la calidad puede estar definida solamente en términos delagente”.

De acuerdo al autor, la calidad busca anticiparse a cumplir las necesidades
futuras del administrado en las entidades publicas, esta implementacién es un gran
reto que se tiene por afrontar ya que, al lograranticiparse, esto podria tener un gran
impacto en la percepcion del servicio al usuario-administrado.

Segun Pizzo, (2012) “La calidad de los servicios es un tema pendiente,
especialmente en los paises latinoamericanos. Sin embargo, si las empresas
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guieren mantener su competitividad, deberdn dar un salto de calidad en sus
servicios. Los servicios han sido siempre conceptualizados como dificiles de
objetivar y controlar tal como se hace con los procesosproductivos de bienes. De
hecho, la Calidad ha nacido en un ambito de manufactura, pero la realidad ha
demostrado que no alcanza con tratar alos servicios como un subgrupo de
productos, sino que requiere profundizar en sus particularidades. Otro hecho
relevante es que “calidad” se ha transformado en sindénimo de normas que deben
ser implementadas solo por expertos. He descubierto que hay maneras mucho mas
graduales y efectivas de implementar sistemas que mejorenla calidad, que los
métodos que ponen un manto de misterio y de complejidad a algo que debe ser
natural y cercano a cada trabajador de servicios. Como resultado presento un
método util para cualquiera que desee prestar un servicio excelente, ya sea la
cabeza de la organizacion,| responsable de un departamento, o un trabajador que
quiera hacer desu labor una obra maestra de servicio”.

Estando acuerdo con el autor, la calidad en el servicio al usuario en una
institucion publica siempre serd un tema postergado, por lo cual se tieneque
profundizar en la implementacién progresiva, buscando que todo servidor publico
de las entidades sin excepcidn alguna, esté comprometido con brindar la calidad en
el servicio al usuario, dejando delado esa idea de que solo el personal experto o las
diversas gerencias solo lo apliquen.

Asimismo, menciona Pizzo, (2013) “es el habito desarrollado y practicadopor
una organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y
ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible,
apreciable, Gtil, oportuno, seguro y confiable, atnbajo situaciones imprevistas o ante
errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido
personalmente, con dedicacién y eficacia, y sorprendido con mayor valor al
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esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos
para la organizacion”.

Por lo descrito se afirma que, una vez implementado una Calidad de Servicio
al Usuario a todo miembro de la entidad publica, se podra alcanzar a cubrir de
manera oportuna las necesidades y expectativas delcliente, brindando un servicio
accesible a todo el usuario sin discriminacion alguna, que sea flexible y se adapte
a cada realidad del usuario y de reaccion inmediata ante situaciones imprevistas,
de maneraque el usuario — administrado se sienta identificado, servido y atendido
con la entidad.

Segun Quijano, (2003): “La calidad es una actitud y esta a su vez es un valor
cultural que antecede a la conducta. Un comportamiento para la calidad supone el
compromiso personal de cada individuo hacia la creencia de que la calidad es la
base de la ventaja competitiva, en consecuencia, la calidad de los servicios
depende de las actitudes y conductas que se traducen en un comportamiento de
todo el personal que labora en la empresa”.

En acuerdo con el autor, se hace necesario practicar una cultura de calidad
dirigido al servicio a los usuarios, el camino a tener un actitud o conducta de calidad
en el servicio a los usuarios en las entidadespublicas, es un reto que se debe asumir
para poder brindar un servicio que pretenda satisfacer las necesidades del usuario
administrado.

Sin embargo, todo el esfuerzo realizado en brindar un servicio de calidadal
usuario no asegura que sea perfecto, lo que sin lugar a dudas le da elnivel de
excelencia que se quiere lograr, es un proceso que se perfecciona con la actitud y
las acciones que tomemos a partir de cada uno de estos tropiezos, enfocandolo
desde la perspectiva del usuario, porque de poco serviria implementar sistemas,
normas y reglamentos enmateria de calidad si no se pretende tener una objetividad
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en brindar un servicio a los usuarios, siendo esta parte fundamental para ofrecer un
servicio excelente, enfocado en el respeto, puntualidad, flexibilidad y amabilidad;
gue ellos vean una alternativa distinta y que les permita satisfacer sus expectativas
con el servicio obtenido.
2.2.4. Gestion Publica
Es adecuado comenzar, por analizar primeramente el concepto de gestion
para poder entender lo que implica el concepto de gestion publica.
a) Gestidn
Conjunto de acciones y procedimientos, dirigidos a obtener y asignarrecursos
para lograr un determinado objetivo en el menor tiempo posible.
“Gestion es aquel proceso que logra que las actividades sean realizadas con
eficiencia y eficacia a través de otras personas, de ahisu sinonimia con direccion
gue se refiere a guiar, encaminar hacia determinado lugar”. (Mauri et al., 2007).
El autor menciona, que existe de sinonimia con la direccion, debemos aclarar
gue solo existe un cierto grado de sinonimia ya que uno de ellos, la direccién
tiene una naturaleza mas estratégica mientras que la gestiébn es mas bien la
tactica.
El término gestion, en su traduccion al inglés, “Management” tiene una relacion
muy semejante a la administracion, en un inicio fue traducido como tal, esto es
porque ambos van de la mano, existiendo una estrecha relacién entre ambos
términos, profundizando los dos conceptos, mientras que administrar se
entiende cémo utilizar los recursos disponibles dentro de una organizacion para
elaborar una estrategia y emplearlos para lograr los objetivos trazados,
gestionar es poner en practica lo planificado durante la administracion, por ello
Management, es entendido como “gestion de organizaciones, referida al
conjunto de conocimientos modernos y sistematizados en relacién con los
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b)

procesos de diagndstico, disefio, planeacién, ejecucion y control de las
acciones teoldgicas de las organizaciones en interaccién con un contextos
social orientado por la racionalidad social y técnica” (Fajardo, 2005). Bateman
(2001), nos dice que Gestidn es el proceso de toma de decisiones realizado por
los 6rganos de direccion, administracion y control de una entidad, basado en
los principios y métodos de administracién, en su capacidad corporativa.

Por ello en el amplio sentido de la palabra gestion implica segun Medina (2008)
“‘multiples usos, cuya caracteristica basica es la de referirse a acciones
puntuales (...). Las acciones, recursos, objetivos y logros constituyen la base
esencial de los procesos de gestidn, queestan precedidos por una razon social
o institucional”.

Gestion Publica

La gestidon publica en el Peri se define como un conjunto de procesos y
acciones que los servidores publicos llevan a cabo para administrar
eficientemente los recursos con que cuenta el estado, buscando cumplir las
metas institucionales y a la vez satisfacer las necesidades de los administrados,
impulsando el desarrollo de la nacién.

Para un analisis mas profundo se hace necesario revisar el concepto de gestion
publica desde el plano etimologico, para ello citaremos los significados que la
Real Academia Espanola tiene para la palabra “gestion” la misma que
menciona a esta palabra como, accién y efecto de gestionar y accion y efecto
de administrar, para ello citaremos a Corominas y Pascual, (1984) “mencionan
que, el término gestion, cuyo origen data de 1884, viene de la raiz etimologica
gesto, que procede del latin gestos, definido como actitud o movimiento del
cuerpo, el cual a su vez se deriva de gerere, que significa ejecutar, conducir,
llevar a cabo (gestiones) y tiene como sinénimos las palabras: gestionar, gestor
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y administrador”, de acuerdo con los autores que gestidén conlleva una accién
de ejecutar y/o conducir, ello es necesario para poder realizar una gestion
adecuada en la actualidad, para los afios 1910 a 1920 el termino de gestion, se
convierte en una disciplina “orientado a apoyar las empresas que actuaban por
instinto, generando cambios en los valores y en los procesos organizacionales”
Manrique (2014).

Para Taylor, (1994) “con base en sus principios de la organizacion cientifica del
trabajo desarrollados en 1911, menciona que la gestion es el arte de saber lo
que se quiere hacer y a continuacion, hacerlo de la mejor manera y por el
camino mas eficiente”.

Esta idea es propia del tipo de sociedad que existia en esa época con un rapido
crecimiento de la producciéon y consumo industrial, apoyandose en algunas
disciplinas que le permitieran optimizar los recursos disponibles.

Segun Follett, (1924) “menciona que, lograr resultados a través de las
personas, determinando que el éxito o el fracaso de cualquier empresa
depende, en gran medida, del compromiso y entrega de sus trabajadores”.
Este autor aborda el aspecto humano dentro de las organizaciones,
convirtiéndose en uno de los pilares importantes dentro de una organizacion,
por lo que daria a lugar a la Teoria del Comportamiento Organizacional.

Con el pragmatismo de la Teoria Neoclasica, Peter Drucker definiria a la
gestion desde la teoria de la administracion por objetivos como: “un método de
planificacion y evaluacion, basado en factores cuantitativos, con el que
directivos y subordinados eligen &reas prioritarias, establecen resultados a
alcanzar por la organizacién, dimensionan sus contribuciones y realizan la
supervision sistematicadel desempefo”. Drucker, (1981)

Partiendo de este concepto, se toma a la planificacion como punto deinicio para
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la toma de decisiones, formulando los objetivos de la organizacién y la manera
de como alcanzarlos.

Rodriguez, (2001) “define a la gestion publica, como el conjunto de acciones
mediante las cuales las entidades tienden al logro de sus fines, objetivos y
metas, los que estdn enmarcados por las politicas gubernamentales, en
consecuencia, podemos decir que la gestién publica estd configurada por los
espacios institucionales y los procesos a través de los cuéles el estado disefia
e implementapoliticas, suministra bienes y servicios y aplica regulaciones con
el objeto de dar curso a sus funciones”.

En concordancia con el autor la definicién de la gestidn publica, es entendido
como el conjunto de acciones dentro de las entidades publicas, orientados al
logro de los objetivos y metas, dando curso a las funciones de las mismas
mediante procesos, implementando y disefiando politicas para su 6ptimo
funcionamiento.

Crosby (2011) sostiene al respecto: “Cuando hablamos de gestién pablica o de
administracion publica nos referimos a la implementacion de las politicas
gubernamentales, o sea, a la aplicacion de los recursos del Estado con el
objetivo de fomentar el desarrollo y el estado de bienestar en su poblacién.
También se denomina gestién publica a la carrera universitaria que forma
profesionales en las teorias, herramientas y practicas que atafien a las
politicas publicas de una nacion”.

Se afirma que la gestion publica y la administracién puablica no tienenconceptos
completamente similares, pero a menudo se utilizan como sinGnimos. Su
disimilitud se encuentra en que el primer término hacereferencia a la parte mas
dinamica, puesto que es el conjunto de actividades o acciones que se realizan
para alcanzar los fines del interés publico, mientras que el segundo suele
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referirse a la parte menos dindmica que recoge todas las acciones realizadas
paraalcanzar los fines del estado. Pero en ambos casos, conlleva a administrar
los recursos nacionales.

2.2.5. Las Municipalidades

Partiendo de las premisas contenidas en la Ley Orgénica de
Municipalidades, Ley N°27972, las Municipalidades son instancias
Descentralizadas que pertenecen alos niveles de Gobierno Local, queresultan de la
voluntad popular. Son personas Juridicas de derecho publico con autonomia
Politica, Econémica y Administrativa en los asuntos de su competencia por ello las
Municipalidades son lasinstituciones publicas encargadas de la gestién de las
provincias y susdistritos, por lo que se dividen en Municipalidades Provinciales y
Municipalidades Distritales.

La autonomia Municipal, comprende la capacidad de ejercer una gestion
independiente dentro de los asuntos atribuidos como propios.Es decir, autonomia
Municipal es la facultad que tiene unaMunicipalidad para tomar decisiones y
regularse normativamente (auto-normarse), dentro del &mbito de sus funciones y
competencias exclusivas, las mismas que no son ejercidas por ninguna otra
institucion.

Las Municipalidades, para que puedan cumplir con sus Competencias
Municipales, que son el conjunto de Funciones atribuidas por laConstitucion Politica
del Estado y desarrolladas en la Ley Organica deMunicipalidades debe contar con
un marco general que toda Administracion Publica, tiende a decidir, libremente o
no, determinados asuntos como de orden legal y de administracion; comoson
normas legales y las competencias administrativa, con la finalidadde que cada
Municipio se constituya en una institucion de garantia; brindando bienestar a los
vecinos a través de una adecuada prestacion de los Servicios Publicos Locales y la
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2.3.

ejecucion de Obras de Infraestructura Local para satisfacer las crecientes
necesidades dela Poblaciéon. (Contraloria General de la Republica, Escuela
Nacional de Control. 2015).

En el desarrollo de la Gestion de los Gobiernos Locales, se hadetectado la
existencia de discrepancias que inciden negativamente en el cumplimiento de los
objetivos y metas. Tales aspectos se tornan repetitivos y el no superarlos
oportunamente puede dar lugar a que nosolo se agudicen las deficiencias
existentes, sino que ademas ocasionen problemas de mayor magnitud.

En mis palabras, concluyo que no basta contar con una normativa
adecuada, sino que el poco conocimiento que poseen los servidores publicos o
funcionarios, de la normativa aplicable, los conduce a brindar un servicio deficiente,
causando no solo malestar en los usuarios administrados sino también
responsabilidad administrativa e incluso penal en los encargados de brindar estos
servicios publicos, por ello es necesario tomar en cuenta las diversas normas legales
guelas regulan.

Definicion de términos basicos.

e Desarrollo de personal.
"Significa proyectar adecuadamente al personal para que aprenda nuevas
técnicas, métodos o sistemas que preparen para afrontar adecuadamente los
cambios que sufrird la empresa en el futuro, también se puede denominar como
un proceso de transformacién en el que una persona decide cambiar aspectos
de su vida para sentirse mucho mas realizada y plena”.

¢ Planificacion
"Tener una vision global de la empresa y su entorno, tomando decisiones
concretas sobre objetivos concretos"

e Organizacion
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"Obtener el mejor aprovechamiento de las personas y de los recursos
disponibles para obtener resultados"

e personal
"El entusiasmo preciso para organizar y motivar a un grupo especifico de
personas"

e Direccion
"Un elevado nivel de comunicacion con su personal y habilidad para crear un
ambiente propicio para alcanzar los objetivos de eficacia y rentabilidad de la
empresa"

e Control
"Cuantificar el progreso realizado por el personal en cuanto a los objetivos
marcados”.

2.4. Formulacién de Hipotesis

2.4.1. Hipotesis General.

Hi. La implicancia de los instrumentos de gestién en el servicio al Usuario
en la Municipalidad Distrital de Yanacancha es Positivo.

Ho. La implicancia de los instrumentos de gestién en el servicio al Usuario
en la Municipalidad Distrital de Yanacancha es negativa.

2.4.2. Hipoétesis Especificas.

Hi Las metas y objetivos plasmados en los Instrumentos de gestion si se
relacionan con la eficiencia y eficacia en la mejora del servicio al usuario
de la Municipalidad Distrital de Yanacancha.

Ho Las metas y objetivos plasmados en los Instrumentos de gestién no se
relacionan con la eficiencia y eficacia en la mejora del servicio al usuario
de la Municipalidad Distrital de Yanacancha.

Hi Las politicas y procedimientos contemplados en los Instrumentos de
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gestion, si garantizan su cumplimiento en la mejora del servicio al
usuario de la Municipalidad Distrital de Yanacancha.

Ho Las politicas y procedimientos contemplados en los Instrumentos de
gestion, no garantizan su cumplimiento en la mejora del servicio al
usuario de la Municipalidad Distrital de Yanacancha.

Hi La planeacién y organizacién consignada en los instrumentos de gestion,
si aporta en la mejora del servicio al usuario de la Municipalidad Distrital
de Yanacancha.

Ho La planeacion y organizacion consignada en los instrumentos de gestion,
no aporta en la mejora del servicio al usuario de la Municipalidad
Distrital de Yanacancha.

2.5. Identificacion de Variables.
A) Variable Independiente
X = INSTRUMENTOS DE GESTION.

Indicadores.

X1 = Metas y Objetivos.

X2 = Politicas y Procedimientos.

Xs= Planeacién y Organizacion.
B) Variable Dependiente

Y = SERVICIO AL USUARIO

Indicadores.

Y1 = Eficiencia y Eficacia.
Y2 = Cumplimiento

Y3 = Aporte
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2.6. Definicién Operacional de variables e indicadores.

Variable Definicion Indicador Escala
Podemos afirmar que los
instrumentos de gestion, [0 Excelente
también den_ommadas por| X1= Metas y Objetivos 7 Bueno
la doctrina como
X = Instrumentos | documentos de gestién o [ Regular
de Gestion  |instrumentos de gestion, | xo= Politicas Y| Deficiente
son aquellos documentos Procedimientos
normativos que contienen
los planeamientos, | X3= Planeacién y
direccion 'y desarrollo Organizacion.
funcional de las diferentes
areas de una entidad
Variable Definicion Indicador Escala
] vi= E;:gsg;'a Y| 0 Excelente
Martinez (2013) Es el 7 Bueno
Y= Servicio al aporte en la eficiencia y
Usuario eficacia de los|Y2= Cumplimiento 0 Regular
procedimientos que se [ Deficiente
ofrecen). Y3= Aporte
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3.1.

3.2.

CAPITULO 1l

METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de Investigacién.

La investigacion es de tipo Aplicada, ya que se busco6 conocer la relacion de
losinstrumentos de Gestidn para mejorar el Servicio al Usuario en la Municipalidad
Distrital de Yanacancha.

Gomero, G. y Moreno, J. (1997) Proceso de la Investigacion Cientifica; Tiene
porobjetivo resolver problemas practicos para satisfacer las necesidades de la
sociedad. Estudia hechos o fenébmenos de posible utilidad practica. Esta utiliza
conocimientos obtenidos en las investigaciones basicas, pero no se limita a utilizar
estos conocimientos, sino busca nuevos conocimientos especiales de posibles
aplicaciones practicas. Estudia problemas de interés social.

Nivel de Investigacion.

El nivel de la investigacion se enfocé en lo Descriptivo — Correlacional, con
el finde medir el grado de asociacion entre las variables.

Sampieri R. (2004) Metodologia de la Investigacion; los estudios

descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles
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3.3.

3.4.

importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendbmeno que se
someta a un andlisis.
Es un estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se mide o
recolecta informacion sobre cada una de ellas, para asi describir lo que se investiga.
Asimismo, los estudios correlacionales tienen como proposito evaluar la
relacibn que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables (en un
contexto enparticular).
Métodos de Investigacion.
3.3.1. Método
Para realizar la investigacion se emple6 los métodos inductivo, deductivoy
correlacional; para determinar el nivel de la relacién de las variables enestudio.
= Método Inductivo: Obtencién de conocimientos de lo particular a lo general.
Estableciendo proposiciones de caracter general inferidas dela observacion y el
estudio analitico de hechos y fenébmenos particulares.
» Método Deductivo: Razonamiento mental que conduce de lo generala lo
particular. Permitié partir de proposiciones o supuestos generalesque se deriva
a otra proposicion o juicio particular.
» Meétodo Correlacional: Estudio la relacion entre dos o mas variablesde la
investigacion.
Disefio de Investigacion.
En la investigacion se empled el disefio No Experimental: transeccional —

descriptivo — correlacional, segun el siguiente esquema:
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3.5.

Donde:
muestra

observacion
rol gerencial

direccion estrategica

7% X 03

relacion de variables

Sampieri R. (2004) Metodologia de la Investigacion; los disefios
transeccionales correlacionales — causales; estos disefios describen relaciones
entre dos 0 mas categorias, conceptos o variables en un momento determinado.Se
trata de descripciones, pero no de categorias, conceptos, objetos, ni variables
individuales, sino de sus relaciones, sean éstas puramente correlacionales o
relaciones causales. En estos disefios los que se mide — analiza (enfoque
cuantitativo) o evalGa analiza (enfoque cualitativo) es la asociacion entre categorias,
conceptos, objetos o variables en un tiempo determinado. A veces Unicamente en
términos correlacionales, otras en términos de relacién causa — efecto (razones por
la que se manifiesta una categoria, una variable, un sucesoo un concepto)
(causales).

Poblacion y Muestra.
3.5.1. Poblacién.
La Municipalidad Distrital de Yanacancha.
3.5.2. Muestra.
El muestreo por conveniencia es un método de muestreo no probabilistico.

Consiste en seleccionar a los individuos que convienen alinvestigador para la
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3.6.

3.7.

muestra. Esta conveniencia se produce porgue en mi condicion de investigador,
es mas factible examinar a sujetos que sonusuarios del area en la que me
desempefio como trabajador, es decirde la Municipalidad Distrital de Yanacancha.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

3.6.1. Observacion

Proceso de conocimiento por el cual se percibié rasgos caracteristicos de
nuestro objeto de estudio. Esta nos permitié complementar las técnicas siguientes,
teniendo asi una vision global del estudio, en particular para identificar las posibles
influencias socioeconémicas en la zona de influencia de la investigacion.

3.6.2. Anadlisis Bibliografico y Documental

De los libros, ensayos y articulos u otros documentos, como fuentes de
informacion. Los textos en consulta para la elaboracién de la investigacion, fueron
tomadas de la biblioteca de nuestra universidad y biblioteca especializada de la
facultad, en lo que se refiere al campo de la investigacion.

3.6.3. Encuesta

La encuesta llevada a cabo se dirigi6 al personal de la Municipalidad Distrital
de Yanacancha. El proposito de la encuesta es determinarcuantitativamente la
relacion existente entre las variables de estudio.

Seleccion, validacion y confiabilidad de los instrumentos de Investigacion.

La validacion de los instrumentos de Investigacion se dio a través de juicio
de expertos seleccionando a profesionales conocedores del tema de investigacion
quienes procedieron a evaluar y calificar los instrumentos obteniendo una
calificacion de 18 tanto en el disefio como la estructura del mismo, dicho
cuestionario consta de 12 items, para los Usuarios de la Municipalidad Distrital de

Yanacancha.
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3.8.

3.9.

3.10.

Técnicas de procesamiento y analisis de datos.

Concluido el trabajo de campo, se procedié a construir una base de datos
en el Excel para luego realizar la representacion grafica e interpretacion de los
datos.

Tratamiento Estadistico.

Se realizé los analisis estadisticos en el paquete SPSS version 27.0

realizando lo siguiente:

a) Obtencién de frecuencias y porcentajes en variables cuantitativas.

b) Construccion de tablas para cada percepcion segun los encuestados

c) Elaboracion de graficos por cada percepcion estudiada para la presentacionde
resultados.

d) Andlisis inferencial con la prueba de chi-cuadrado de comparacion de
proporciones independientes.

e) Se efectud a través del paquete estadistico SPS Ver. 27.0

Orientacion ética filosofica y epistémica.

Estuvo basado en el estricto cumplimiento de los pardmetros establecidos
para el desarrollo del trabajo de investigacién, cumpliendo con citar a los autores

relacionados al tema en estudio.
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4.1.

CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

Descripcién del trabajo de campo.

Como herramienta de apoyo, se han utilizado el programa IBM SPSS Version
24.0y el lenguaje de programacion estadistico STATA con lo cual se contrasto la
veracidad de los resultados, asimismo se gener6 los modelos estadisticos
utilizados, ademas la redaccién estuvo orientada por las normas del estilo APA
séptima edicion

Con respecto al andlisis de los resultados, se efectud la evaluacién del
servicio brindado al usuario y el manejo de los instrumentos de gestion utilizadas
por los funcionarios en la Municipalidad Distrital de Yanacancha mediante unas
encuestas aplicadas a los usuarios y a la poblacion institucional, por lo tanto, el
procesamiento de la informacion recolectada, es decir, los resultados se muestran
en tablas y graficos a continuacién, finalmente aplicamos una prueba deHipoétesis

utilizando el chi cuadrado.
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4.2. Presentacién, andlisis e interpretacion de resultados.
4.2.1. Califique los Instrumentos de Gestidn utilizados en la Municipalidad

Distrital de Yanacancha

Tabla N°01
Usuario
Administrado %
EXCELENTE 1 3,7%
BUENO 10 37,0%
REGULAR 11 40,7%
DEFICIENTE 5 18,5%
TOTAL 27 100,0%

Fuente: ELABORACION PROPIA

Fig. N°1: Califigue los Instrumentos de Gestién utilizados en la

Municipalidad Distrital de Yanacancha.

EXCELENTE
DEFICIENTE

BUENO

REGULAR

Fuente: ELABORACION PROPIA

Interpretacion.
De acuerdo con estos resultados se observa que los Instrumentos de

Gestion utilizados por los usuarios por parte de los funcionarios es Regular en un
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40.70%, seguido de Buena con un 37.00%, notandose indices bajos en cuanto al
trato y atencion Deficiente con un 18.50% y Excelente con un minimo de 1.00%.
Evalie los objetivos cumplidos por los Instrumentos de Gestidn

Municipalidad Distrital de Yanacancha

Tabla N°02
Usuario
Administrado %
EXCELENTE 3 11,1%
BUENO 5 18,5%
REGULAR 13 48,1%
DEFICIENTE 6 22,2%
TOTAL 27 100,0%

Fuente: ELABORACION PROPIA

Fig. N°2: Evalle los objetivos cumplidos por los Instrumentos deGestion

Municipalidad Distrital de Yanacancha

EXCELENTE

DEFICIENTE

BUENO

REGULAR

Fuente: ELABORACION PROPIA

Interpretacion
Como se muestra en la tabla N°2 y en la figura N°2, se evalud los objetivos
cumplidos por los Instrumentos de Gestion, obteniendo que el nivel de satisfaccion
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de los usuarios es Regular en un 48.10% y Bueno en un 18.50%, mientas que el
22.20% de usuarios califica la informaciénsuministrada como Deficiente y Excelente
en un 11.10%.

4.2.2. Elija usted, ¢cédmo advierte las politicas aplicadas concernientes a los

Instrumentos de Gestidn en la Municipalidad Distrital de Yanacancha?

Tabla N° 03
Usuario
Administrado %
EXCELENTE 0 0,0%
BUENO 9 33,3%
REGULAR 13 48,1%
DEFICIENTE 5 18,5%
TOTAL 27 100,0%

Fuente: ELABORACION PROPIA

Fig. N°3: Elija usted, ¢como advierte las politicas aplicadas concernientes
a los Instrumentos de Gestién en la Municipalidad Distrital de

Yanacancha?

DEFICIENTE

BUENO

REGULAR

Fuente: ELABORACION PROPIA

Interpretacion.

La tabla N°3 y en la figura N°3 muestra que las politicas aplicadas en los
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Instrumentos de Gestion, es calificada por el 48.10% de usuarios como Regular y
un 33.30% como Buena, mientras que un 18.50% de usuarioscalificaron como
Deficiente y un 0% como excelente.

4.2.3. ¢Cuél es la percepcion de los procedimientos aplicados en los

Instrumentos de Gestién?

Tabla N°04
Usuario
Administrado %
EXCELENTE 1 3,7%
BUENO 7 25,9%
REGULAR 14 51,9%
DEFICIENTE 5 18,5%
TOTAL 27 100,0%

Fuente: ELABORACION PROPIA
Fig. N°4: ¢Cudl es la percepcién de los procedimientos aplicados enlos
Instrumentos de Gestién?

Fuente: ELABORACION PROPIA

EXCELENTE

DEFICIENTE

Interpretacion.

En la tabla N°4 y en la figura N°4 observamos que existe un 51.90% de
usuarios, quienes califican el servicio como Regular, a su vez un 25.90%como
Bueno, y por otro lado un 18.50% de usuarios afirman es Deficiente y una minoria

con un 3.70% como Excelente, determinando que la percepcién de los
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procedimientos aplicados en los Instrumentos de Gestion es deficiente a los
usuarios en su totalidad.
4.2.4. A su criterio, ¢Cual es el nivel de planeacion que existe en la

Municipalidad Distrital de Yanacancha para el uso de los Instrumentos

de Gestion?
Tabla N°05
Usuario o
Administrado %
EXCELENTE 2 7,4%
BUENO 7 25,9%
REGULAR 13 48,1%
DEFICIENTE 5 18,5%
TOTAL 27 100,0%

Fuente: ELABORACION PROPIA

Fig. N°5: A su criterio, ¢Cual es el nivel de planeacion que existe enla
Municipalidad Distrital de Yanacanchaparael uso delosinstrumentos

de Gestién?

EXCELENTE

DEFICIENTE

BUENO

REGULAR

Fuente: ELABORACION PROPIA

Interpretacion.

En la tabla N°5 y la figura N°5, podemos observar que el nivel de planeacién
gue existe en la Municipalidad Distrital de Yanacancha para el uso de los
Instrumentos de Gestion es calificado por un 18.50% como deficientes, un 48.10%
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como regular, un 25.90% como bueno y solo un 7.40% de los usuarios menciona
que el nivel de planeacién es excelente.
4.2.5. ¢Cudl es el nivel de organizacion para el uso de los Instrumentos de

Gestion en la Municipalidad Distrital de Yanacancha?

Tabla N°06
Usuario
Administrado %
EXCELENTE 1 3,7%
BUENO 11 40,7%
REGULAR 11 40,7%
DEFICIENTE 4 14,8%
TOTAL 27 100,0%

Fuente: ELABORACION PROPIA

Fig. N°6: ¢ Cual es el nivel de organizacién para el uso de los Instrumentos

de Gestion en la Municipalidad Distrital de Yanacancha?

Fuente: ELABORACION PROPIA

DEFICIENTE EXCELENTE

BUENO

Interpretacién.
Segun se muestra en latabla N°6 y la figura N°6, que el nivel de organizacion
para el uso de los Instrumentos de Gestion es Regular en un40.70%, Bueno con un

40.70%, Excelente con 3.70% y Deficiente con 14.80%.
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4.2.6. Califique el nivel de eficiencia en el servicio que recibié por parte delos

funcionarios y/o servidores publicos de la Municipalidad Distritalde

Yanacancha.
Tabla N°07
Usuario

Administra %

do
EXCELEN 0 0,0%
TE
BUENO 8 29,6%
REGULAR 14 51,9%
DEFICIEN 5 18,5%
TE
TOTAL 27 100,0%

Fuente: ELABORACION PROPIA
Fig. N°7: Califique el nivel de eficiencia en el servicio que recibi6é por parte
de los funcionarios y/o servidores publicos de la Municipalidad

Distrital de Yanacancha.

DEFICIENTE

BUENO

REGULAR

Fuente: ELABORACION PROPIA

Interpretacion.
En la tabla N°7 y figura N°7 podemos observar que un 29.60% de usuarios
afirma que el nivel de eficiencia en el servicio que recibi6 por parte de los

funcionarios fue Bueno, un 51.90% de usuarios afirma que fue Regular mientras
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gue un 18.50% nos dice que la respuesta fue Deficiente.
4.2.7. ¢Es eficaz el nivel del servicio que recibié por parte de los funcionarios

y/o servidores publicos de lade Municipalidad Distritalde Yanacancha?

Tabla N°08
Usuario

Administra %

do
EXCELEN 0 0,0%
TE
BUENO 5 18,5%
REGULAR 14 51,9%
DEFICIEN 8 29,6%
TE
TOTAL 27 100,0%

Fuente: ELABORACION PROPIA

Fig. N°8: ¢Es eficaz el nivel del servicio que recibié por parte de los
funcionarios y/o servidores publicos de la de Municipalidad Distrital

de Yanacancha?

BUENO

DEFICIENTE

Fuente: ELABORACION PROPIA
Interpretacion.
Como podemos observar en la tabla N°8 y figura N°8, segun el usuario el
nivel de eficacia en el servicio que recibié por parte de los funcionariosy/o servidores
publicos de la de Municipalidad Distrital de Yanacancha es Regular en un 51.90%,

para un 18.50% de usuarios el tiempo de respuesta es Bueno y 29.60% de usuarios
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afirman que es Deficiente.
4.2.8. Se resolvio las dudas acerca del Tramite y/o Servicio solicitado,

¢, Cémo califica el cumplimiento respecto de la informacion

suministrada?

Tabla N°09
Usuario

Administra %

do
EXCELEN 0 0,0%
TE
BUENO 10 37,0%
REGULAR 10 37,0%
DEFICIEN 7 25,9%
TE
TOTAL 27 100,0%

Fuente: ELABORACION PROPIA

Fig. N°9: Se resolvid las dudas acerca del Tramite y/o Servicio solicitado,

¢Coémo califica el cumplimiento respecto de la informacién

suministrada?

DEFICIENTE

Fuente: ELABORACION PROPIA

Interpretacion.

Segun la tabla N°9 y figura N°9, podemos observar que la informacion
suministrada por los funcionarios de la Municipalidad Distrital de Yanacancha es

de un 37.00% de usuarios que respondieron comoBuenoy Regulary un 25.90%
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de usuarios respondié que dicha accion fue deficiente.
4.2.9. Considera que la Explicacion por parte del funcionario de la
Municipalidad Distrital de Yanacancha, acerca de su duda fue clara 'y

precisa ¢ Como lo califica?

Tabla N°10
Usuario

Administra %

do
EXCELEN 0 0,0%
TE
BUENO 9 33,3%
REGULAR 13 48,1%
DEFICIEN 5 18,5%
TE
TOTAL 27 100,0%

Fuente: ELABORACION PROPIA

Fig. N°10: Considera que la Explicacién por parte del funcionario dela
Municipalidad Distrital de Yanacancha, acerca de su duda fue clara

y precisa ¢Como lo califica?

DEFICIENTE

BUENO

Fuente: ELABORACION PROPIA

Interpretacion.
De acuerdo con estos resultados se observa que un 33.30% de usuarioslo
califica como Bueno, 48.110% como Regular y 8.50% como Deficientela Explicacion

por parte del funcionario de la Municipalidad Distrital de Yanacancha, acerca de sus

dudas.
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¢, Considera como buen aporte al usuario en general el serviciobrindado

por los servidores de la Municipalidad Distrital de

Yanacancha?
Tabla N°11
Usuario
Administra %
do
EXCELEN 3 111
TE %
BUENO 8 29,6
%
REGULAR 12 44 .4
%
DEFICIEN 4 14,8
TE %
TOTAL 27 100,0
%

Fuente: ELABORACION PROPIA

Fig. N°11: ¢Considera como buen aporte al usuario en general elservicio
brindado por los servidores de la Municipalidad

Distrital de Yanacancha?

DEFICIENTE EXCELENTE

BUENO

Fuente: ELABORACION PROPIA

Interpretacion.

De acuerdo con estos resultados se observa que el 11.10% considera como
un Excelente aporte al usuario, el servicio brindado por los servidores de la
Municipalidad Distrital de Yanacancha, el 29.60% como Bueno, 44.40% como

regular y el 14.80% como Deficiente.
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4.2.10. ¢En qué grado aporta al usuario el desarrollo de un adecuadoservicio

por parte del servidor de la Municipalidad Distrital de Yanacancha?

Tabla N°12
Usuario

Administra %

do
EXCELEN 3 11,1%
TE
BUENO 14 51,9%
REGULAR 8 29,6%
DEFICIEN 2 7,4%
TE
TOTAL 27 100,0%

Fuente: ELABORACION PROPIA

Fig. N°12: ¢(En qué grado aporta al usuario el desarrollo de un adecuado
servicio por parte del servidor de la Municipalidad Distrital de

Yanacancha?

DEFICIENTE EXCELENTE

BUENO

Fuente: ELABORACION PROPIA

Interpretacién.

Como podemos observar en la figura N°12, segun el 11.10% de usuarios
menciona como Excelente el desarrollo de un adecuado servicio por parte del
servidor de la Municipalidad Distrital de Yanacancha, un 51.90% como Bueno,

29.60% como Regular y un7.40% como Deficiente.
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4.3.

Prueba de Hipoétesis

Para contrastar la hipotesis se utilizara la estadistica Chi Cuadrado, puesto

guelos datos obtenidos son cualitativos y no paramétricos.

4.3.1. Hipo6tesis General

Primero: A continuacién, se plantean la hipétesis estadistica: nula y
alterna.
Ho: La implicancia de los instrumentos de gestion en el servicio al
Usuario en la Municipalidad Distrital de Yanacancha es negativa.
H1: La implicancia de los instrumentos de gestién en el servicio al
Usuario en la Municipalidad Distrital de Yanacancha es Positivo.
Segundo: Supo (2014), menciona que, para Fisher, el nivel de
significancia estadistica equivale a la magnitud del error que esta
dispuesto a rechazar una hipétesis nula verdadera. Se representa porla
letra griega alfa (a) y para la mayoria de los propésitos, se suele
establecer en 0.05 en porcentaje 5.00% y se considera significativo a
todo p-valor que se encuentre por debajo de este nivel, se considera
altamente significativo cuando el p-valor es menor a 0.01 en porcentaje
1%.

Por tanto:

Nivel de significancia:
(a) = 0,05 (5%)
Nivel de confianza:

(Y) = 0,95 (95%)
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SERVICIO AL USUARIO
BAJ MEDI ALT el
@) @) @)
INSTRUMENT BAJO ! : 0 !
OSDE MEDIO 1 12 2 %
cizslioht ALTO 0 2 3 5
TOTA 8 14 5 2
L 7
Pruebas de Chi-Cuadrado
Significacion
Valor df asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 28,0672 4 ,000
Raz6n de verosimilitud 29,155 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 16,558 1 ,000
N de casos vélidos 27 0
a. 8 casillas (88,9%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,93.

Tercero: Lavine, Krehbiel y Berenson, (2006), nos mencionan que, la
mayoria de los programas de computo moderno, incluyendo Excel,
Minitab y SPSS calculan el valor-p al realizar una prueba de hipoétesis.El
valor-p es la probabilidad de obtener un estadistico de prueba igualo
mas extremo que el resultado de la muestra, dado que la hipétesis nula
Ho es cierta. El valor-p, que a menudo se denomina nivel de
significacion observado, es el nivel mas pequefio en el que se puede
rechazar Ho.

Asimismo, Lind, Marchal y Mason (2004), sefialan que, en afos
recientes, debido a la disponibilidad de los programas de computo
(software), se proporciona con frecuencia informacion adicional relativa
a la fuerza del rechazo”. “El valor p es la probabilidad de observar un
valor muestral tan extremo, o mas extremo, que el valor observado,
dado que la hipétesis nula es cierta.
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Céalculo de P valor calculado es:

P =0.000 (El P valor es la magnitud del error)
Por lo tanto:
P<a
0.000< 0.05
e Cuarto: Como P < a, es decir, 0.000 < 0.05, se ACEPTA la hipétesis
alterna, al 5% de significancia estadistica.

Por lo tanto: Se rechaza la H, y acepta la Hi, es decir “La implicancia

de los instrumentos de gestion en el servicio al Usuario en la

Municipalidad Distrital de Yanacancha es Positivo”.

4.3.2. Hipotesis Especifico N°01
e Primero: A continuacion, se plantean la hipétesis estadistica: nula y
alterna.

Ho: Las metas y objetivos plasmados en los Instrumentos de gestién
no se relacionan con la eficiencia y eficacia en la mejora del
servicio al usuario de la Municipalidad Distrital de Yanacancha

H1: Las metas y objetivos plasmados en los Instrumentos de gestiéon
sise relacionan con la eficiencia y eficacia en la mejora del
servicioal usuario de la Municipalidad Distrital de Yanacancha.

e Segundo:

Nivel de significancia:

(a) = 0,05 (5%)

Nivel de confianza:

(Y) = 0,95 (95%)
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Observamos los efectos de la prueba y estadistico de la prueba, utilizamos la

funcion chi cuadrada a través del programa SPSS 22:

YL ;€f€)2

Pruebas de Chi-
Cuadrado
Valor df S[gnlflcaC|
6n
asintotic
a
(bilateral
)
Chi-cuadrado de Pearson| 19,6302 4 ,001
Razén de verosimilitud 21,739 4 ,000
Asociacion lineal por 12,137 1 ,000
lineal
N de casos validos 27
?e.cfug% glﬁqslr%i/n[]bbe/o pre]?gdos Serftggu FECUento mMenor que 5. El

e Tercero:

Célculo de P valor calculado es:

P =0.001 (El P valor es la magnitud del error)
Por lo tanto:
P<a
0.001<0.05
e Cuarto. Como P < a, es decir, 0.001 < 0.05, se ACEPTA la hipétesis
alterna, al 5% de significancia estadistica.

Por lo tanto: Se rechaza la Ho y acepta la H1, es decir “Las metas y
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objetivos plasmados en los Instrumentos de gestion si se relacionan

con la eficiencia y eficacia en la mejora del servicio al usuario de la

Municipalidad Distrital de Yanacancha”

4.3.3. Hipotesis Especifico N° 02
e Primero: A continuacion, se plantean la hipétesis estadistica: nula y
alterna.

Ho: Las politicas y procedimientos contemplados en los Instrumentos
de gestion, no garantizan su cumplimiento en la mejora del
servicio al usuario de la Municipalidad Distrital de Yanacancha.

Hi: Las politicas y procedimientos contemplados en los Instrumentos
de gestion, si garantizan su cumplimiento en la mejora del servicio
al usuario de la Municipalidad Distrital de Yanacancha.

e Segundo: Se escoge la distribucion adecuada, para el presente trabajo

se utiliza la distribuciéon Chi — Cuadrada por ser cualitativa.

(fo -
XE=20 fey
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Nivel de significancia:

() = 0,05 (5%)

Nivel de confianza:

(Y)=0,95 (95%)

Pruebas de Chi-Cuadrado

vaor [ w [ S
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 18,1092 ,001
Razo6n de verosimilitud 19,171 ,001
Asociacion lineal por lineal 10,745 ,001
N de casos validos 27

a. 8 casillas (88,9%) han esperado un recuento menor que

5. El recuento minimo esperado es 1,81.

e Tercero: Utilizamos un nivel de significancia y nivel de confianzaCélculo

de P valor calculado es:

P =0.001 (El P valor es la magnitud del error)

Por lo tanto:
P<a

0.001 <0.05

e Cuarto: Como P < a, es decir, 0.001 < 0.05, se ACEPTA la hipétesis

alterna, al 5% de significancia estadistica.

Por lo tanto: Se rechaza la HQ y acepta la H1, es decir “Las

politicas yprocedimientos contemplados en los Instrumentos de

gestion, si garantizan su cumplimiento en la mejora del servicio

al usuario de la Municipalidad Distrital de Yanacancha”.

4.3.4. Hipotesis Especifico N°03

e Primero: A continuacion, se plantean la hipétesis estadistica: nula y

alterna.
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HO: La planeacion y organizacion consignada en los instrumentos de

gestion, no aporta en la mejora del servicio al usuario de la

Municipalidad Distrital de Yanacancha.

H1: La planeacion y organizacion consignada en los instrumentos de

gestion, si aporta en la mejora del servicio al usuario de la

Municipalidad Distrital de Yanacancha.

Segundo: Se escoge la distribucion adecuada, para el presentetrabajo

se utiliza la distribucién Chi — Cuadrada por ser cualitativa. Nivel de

significancia:

(a) = 0,05 (5%)

Nivel de confianza:

(Y)) = 0,95 (95%)

Pruebas de Chi-Cuadrado

Significacion
valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 10,7362 ,003
Razoén de verosimilitud 10,491 ,003
Asociacion lineal por lineal 7,957 ,003
N de casos validos 27

a. 8 casillas (88,9%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,89.

Tercero: Utilizamos un nivel de significancia y nivel de confianza.

Céalculo de P valor calculado es:

P =0.003 (El P valor es la magnitud del error)

Por lo tanto:

P<a

0.003 <0.05
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4.4,

e Cuarto: Como P < a, es decir, 0.003 < 0.05, se ACEPTA la hipétesis
alterna, al 5% de significancia estadistica.
Por lo tanto: Se rechaza la Ho y acepta la Ha, es decir “La planeaciony
organizacién consignada en los instrumentos de gestién, si aporta en la
mejora del servicio al usuario de la Municipalidad Distrital de
Yanacancha.”
Discusion de resultados

En esta seccion se evidencia la aplicacion de la tesis, analizando y
discutiendo los resultados obtenidos de la aplicacion de las encuestas, esto
demostrara que los objetivos de la tesis han sido cumplidos.

Durante el desarrollo de la investigacion se pudo comprobar que existe la
necesidad de mejorar el servicio al usuario en el area de la Municipalidad Distritalde
Yanacancha, ya que, al no aplicar un buen proceso de calidad, ocasiona un mal
servicio y por lo tanto una mala gestion municipal.

Actualmente en la Municipalidad Distrital de Yanacancha, las autoridades,
funcionarios y trabajadores no conocen ni aplican el proceso de la calidad, esta
calidad en los servicios esta considerada como regular, no cumpliendo con las
expectativas y provocando insatisfaccion en los usuarios.

Es por ello que se plantea mejorar el servicio al usuario en la Municipalidad
Distrital de Yanacancha, apoyado en las normas e instrumentos de gestion idénea,
logrando asi reducir los tiempos de respuesta a las solicitudes o requerimientos de
los usuarios, permitiéndole al funcionario dar una mejor atencion a los usuarios y
agilizar los tramites de los expedientes.

Segun los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a los usuarios
o clientes del area de la Municipalidad Distrital de Yanacancha, en cuanto al nivel

de eficiencia del servicio Brindado por los funcionarios de la Municipalidad Distrital
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de Yanacancha (ver tabla N°7) podemos concluir que los usuarios estan
inconformes con el servicio, el cual no cumple con sus expectativas.

En la Fig. N°1, la percepcién del usuario sobre los Instrumentos de Gestion
utilizados en los diversos servicios brindados por la Municipalidad Distrital de
Yanacancha, notamos que es regular en un 40.70%, por lo tanto no es bueno para
la gestion municipal que el usuario perciba una calidad de los Instrumentos de
Gestion es baja; por otro lado, en la Fig. N°2, en cuanto a Si los objetivos son
cumplidos por los Instrumentos de Gestion Municipalidad Distrital de Yanacancha,
obtenemos un nivel de satisfaccién regular con un 48.10%; asi mismo, con lo que
respecta a la calificacién del usuario sobre las politicas aplicadas concernientes a
los Instrumentos de Gestion en la Municipalidad Distritalde Yanacancha, podemos
notar que el 58.10% de usuarios califica este trato como regular y un 33.30% como
Bueno (véase en la Fig. N°3), esto se debe que algunos funcionarios son muy
predispuestos, otros en cambio son muy reactivos y poco dispuestos a brindar un
buen trato, informacién o soluciones, esto afecta la imagen del servicio, que debe
ser estandarizado y a la vez de buen trato. Deming (Deming Edwards, William.
1989: 9. Estados Unidos), nos dice que “la calidad debe orientarse a la
satisfaccion de las necesidades del consumidor presente y futuro; ademas sefiala
gue mediante la mejora de la calidad es posible incrementar la productividad de la
empresay por tanto aumentar la competitividadde /a organizacion”.

El nivel de planeacién que existe en la Municipalidad Distrital de Yanacancha
parael uso de los Instrumentos de Gestién es Bueno en un 25.90%, de acuerdo a
esto,podemos sefialar que el nivel de planeacion que existe es Regular en un
48.10%(veéase Fig. N°5), el nivel de organizacion para el uso de los Instrumentos de
Gestidnen la Municipalidad Distrital de Yanacancha, segun el 40.70% usuarios es

Regular(véase Fig. N°6), debido a limitaciones en cuanto a instrumentos de gestién,
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el personal sélo se dedica a las transacciones respectivas sin unaorganizacion
clara, haciendo la labor rutinaria y la transaccion poco motivadora para algunos
clientes, lo cual debe cambiar rapidamente homogenizando el nivel de atencion.

Por otro lado, podemos observar que un 51.90% es el grado de aporte de
desarrollo de un adecuado servicio por parte del servidor de la Municipalidad
Distrital de Yanacancha (véase Fig. N°12), es decir, que se desarrollan actividades,
estrategias y técnicas que permiten realizar una labor eficaz y eficiente a tono con
las expectativas de la poblacion.

En general, la Municipalidad Distrital de Yanacancha requiere mejoras no
sélo dela forma como se realiza el contacto con el usuario, sino también en que
estas buenas practicas sean asimiladas por los funcionarios que realizan la
atencion al usuario, como sefialan E. Albi, J. Gonzélez y G. Lépez (Albi, E. et al.
1997), quienes definen la gestién publica como "un conjunto de decisiones de
coordinacion y motivacion de las personas, plasmados en procedimientos y
mecanismos contractuales, para alcanzar los fines de la organizacion estatal
(eficiencia y equidad), dentro de las restricciones del marco juridico-politico"

En esta investigacién se constata esta afirmacién, puesto que la meta
fundamentalde toda gestion municipal es otorgar un trato valioso al ciudadano,
asignando competencias y funciones especificas a sus funcionarios, las normativas
e instrumentos de gestion idéneos, proporcionando satisfaccion a los usuarios o

administrados como al personal de la municipalidad.
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CONCLUSIONES
Realizado la prueba de hipétesis general y conforme a los resultados arrojados
por lainvestigacién se ha determinado que existe relacion significativa entre la
implicancia de los instrumentos de gestion en el servicio al Usuario en la
Municipalidad Distrital deYanacancha a un nivel de significancia de p=0,000.
Realizado la prueba de hipétesis especifica uno, se pudo determinar que existe
relacion significativa entre las metas y objetivos plasmados en los Instrumentos
de gestién con la eficiencia y eficacia del servicio al usuario de la Municipalidad
Distrital de Yanacancha a un nivel de significancia de p=0,001.
Realizado la prueba de hipotesis especifica dos, se ha determinado que existe
una relacion significativa entre las politicas y procedimientos contemplados en
los Instrumentos de gestion y la garantia de su cumplimiento en la mejora del
servicio al usuario de la Municipalidad Distrital de Yanacancha, a un nivel de
significancia de p=0,001.
Realizado la prueba de hipoétesis especifica tres, se ha determinado que existe
una relacién significativa entre la planeacion y organizacion consignada en los
instrumentos de gestién y el aporte en la mejora del servicio al usuario de la

Municipalidad Distrital de Yanacancha, a un nivel de significancia de p=0,003.



RECOMENDACIONES

Para una adecuada implementacion de instrumentos de gestién para una atencion

Optimaal usuario se requiere lo siguiente:

1.

Se recomienda, programar y realizar capacitaciones perioddicas a los servidores
de la Municipalidad Distrital de Yanacancha, enfocados en reforzar los
conocimientos en los instrumentos de gestion para garantizar una atencién de
calidad al usuario.

Se recomienda, solicitar coordinaciones con la Gerencia Municipal a fin de que
se evalue la posibilidad de designar un servidor que sirva de enlace entre las
areas de atenciéon al usuario y las demdas unidades organicas de la
municipalidad distrital.

Se recomienda, realizar un feedback a las areas de atencion al usuario, a fin de
conocer el grado de aplicacion y conocimiento de las normativas,

procedimientos y servicios que brinda la Municipalidad Distrital de Yanacancha.
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ANEXO



Instrumentos de recoleccion de datos.

ENCUESTA
INSTRUCCIONES:

La presente encuesta tiene por finalidad recoger informacion importante con
fines académicos sobre el tema “LOS INSTRUMENTOS DE LA GESTION
PARAMEJORAR EL SERVICIO AL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DEYANACANCHA - 2018”.

Sobre este particular se solicita que en las preguntas que a continuacion se
acompafian, marque con aspa (x) la alternativa que considere correcta; se

agradecesu participacion.

Califique los Instrumentos de Gestion utilizados en la Municipalidad Distrital
de Yanacancha.

EXCELENTE
BUENO
REGULAR
DEFICIENTE

Evallue los objetivos cumplidos por los Instrumentos de
GestionMunicipalidad Distrital de Yanacancha

EXCELENTE ()
BUENO ()
REGULAR ()
DEFICIENTE ()
Elija usted, ¢cémo advierte las politicas aplicadas concernientes a los
Instrumentos de Gestion en la Municipalidad Distrital de Yanacancha?

EXCELENTE ()
BUENO ()
REGULAR ()
DEFICIENTE ()

¢ Cual es la percepcion de los procedimientos aplicados en los
Instrumentosde Gestién?



EXCELENTE ()

BUENO ()

REGULAR ()

DEFICIENTE ()

A su criterio, ¢ Cual es el nivel de planeacién que existe en la Municipalidad
Distrital de Yanacancha para el uso de los Instrumentos de Gestion?

EXCELENTE ()
BUENO ()
REGULAR ()
DEFICIENTE ()

¢ Cual es el nivel de organizacion para el uso de los Instrumentos de
Gestionen la Municipalidad Distrital de Yanacancha?

EXCELENTE ()

BUENO ()

REGULAR ()

DEFICIENTE ()

Califique el nivel de eficiencia en el servicio que recibié por parte de los
funcionarios y/o servidores publicos de la Municipalidad Distrital de
Yanacancha.

EXCELENTE ()

BUENO ()

REGULAR ()

DEFICIENTE ()

¢Es eficaz el nivel del servicio que recibié por parte de los
funcionarios y/oservidores publicos de la de Municipalidad Distrital de
Yanacancha?

EXCELENTE ()
BUENO ()
REGULAR ()
DEFICIENTE ()

Se resolvid las dudas acerca del Tramite y/o Servicio solicitado,
¢ Comocalifica el cumplimiento respecto de la informacion suministrada?

EXCELENTE ()



BUENO ()
REGULAR ()
DEFICIENTE ()

10. Considera que la Explicacion por parte del funcionario de la
Municipalidad Distrital de Yanacancha, acerca de su duda fue clara y
precisa ¢Como lo califica?

EXCELENTE ()
BUENO ()
REGULAR ()
DEFICIENTE ()

11. ¢ Considera como buen aporte al usuario en general el servicio brindado por
los servidores de la Municipalidad Distrital de Yanacancha?

EXCELENTE ()

BUENO ()

REGULAR ()

DEFICIENTE ()

12. ¢En qué grado aporta al usuario el desarrollo de un adecuado
servicio porparte del servidor de la Municipalidad Distrital de
Yanacancha?

EXCELENTE ()
BUENO ()
REGULAR ()
DEFICIENTE ()
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