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RESUMEN

La investigacion asumié como objetivo general, “Encontrar la relaciéon entre los
instrumentos de gestion municipal con la calidad del servicio a los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Vicco — Pasco, 2023”. Es una indagacion de tipo basica. Por
qué se efecttia con los lineamientos metodolégicos es cuantitativo, ya que se acopiaron
y analizaron datos sobre las variables, es de nivel descriptivo, el disefio es no
experimental de corte transversal, los métodos empleados son el cientifico con sus
técnicas hipotético — deductivo.

Se tuvo como poblacion a los habitantes del distrito de Vicco, la muestra
seleccionada fue de 334 personas. Los resultados obtenidos a través de Rho de
Spearman sefialan que existe una relacién alta entre los instrumentos de gestion
municipal y la calidad de servicios a los usuarios del Distrito de Vicco, toda vez que los
resultados encontrados nos muestran un coeficiente de correlacion de 0,768.

Por lo que se concluyd que existe una relacion alta entre los instrumentos de
gestién municipal con la calidad del servicio a los usuarios en la Municipalidad Distrital
de Vicco — Pasco, 2023.

Palabras Claves: Instrumentos de gestion municipal, calidad de servicio de los

usuarios, municipalidad distrital



ABSTRACT

The research assumed as a general objective, "Find the relationship between
municipal management instruments with the quality of service to users in the District
Municipality of Vicco - Pasco, 2023." It is a basic type of investigation. Because it is
carried out with the methodological guidelines, it is quantitative, since data on the
variables were collected and analyzed, it is at a descriptive level, the design is non-
experimental and cross-sectional, the methods used are scientific with its hypothetical-
deductive techniques.

The population was the inhabitants of the Vicco district, the selected sample was
334 people. The results obtained through Spearman's Rho indicate that there is a high
relationship between municipal management instruments and the quality of services to
users of the Vicco District, since the results found show a correlation coefficient of 0.768.

Therefore, it was concluded that there is a high relationship between municipal
management instruments with the quality of service to users in the District Municipality
of Vicco — Pasco, 2023.

Keywords: Municipal management instruments, quality of user service, district

municipality



INTRODUCCION

La municipalidad distrital de Vicco a pesar de ser una entidad local encargada
de proporcionar una variedad de servicios esenciales a sus ciudadanos, la percepcion
de la calidad de estos servicios por parte de los usuarios ha generado preocupaciones
y descontento en la comunidad. Se han observado quejas frecuentes sobre tiempos de
respuesta lentos, falta de transparencia en la gestién, y una sensacién general de
insatisfaccion entre los usuarios de los servicios municipales.

La gestibn municipal desempefia un papel fundamental en la vida de las
comunidades locales, mejor aun si la entidad cuenta con instrumentos de gestion
eficientes y efectivos para una mejor prestacién de sus servicios, ya que esta afecta
directamente la calidad de vida de los ciudadanos.

Los instrumentos de gestion municipal son esenciales para la toma de
decisiones y la administracion eficiente de recursos en el ambito municipal. Algunos
ejemplos comunes de estos instrumentos incluyen planes estratégicos, presupuestos
municipales, reglamentos, politicas publicas y sistemas de seguimiento y evaluacion.

Estos instrumentos proporcionan una estructura sélida para que las
municipalidades cumplan con sus responsabilidades y proporcionen servicios publicos
de calidad a sus ciudadanos.

Para evaluar la calidad del servicio, se consideran aspectos como la rapidez en
la atencién, la amabilidad del personal, la disponibilidad de informacion, la transparencia
en los procesos y la capacidad de resolver problemas de manera practica. La calidad
de servicio a los usuarios es primordial en la gestion municipal, ya que influye en la
percepcion de los ciudadanos sobre la eficacia de la administracion local y su nivel de
satisfaccion con los servicios publicos proporcionados.

En este contexto, la Municipalidad Distrital de Vicco en la region Pasco, se ha

convertido en un punto focal para la prestacion de servicios esenciales a sus habitantes.



La eficiencia y la calidad en la entrega de estos servicios son factores cruciales para
medir el éxito de la gestibn municipal.

En el desarrollo de la investigacion, se sigue lo establecido en el reglamento de
grados y titulos de nuestra universidad para llevar a cabo esta investigacion, en el
capitulo I, se desarroll6 el problema de investigacion; en el capitulo Il se considero el
marco tedrico; en el capitulo Il se desarroll6 la metodologia y técnicas de investigacion;
y en el capitulo IV el andlisis y discusion detallada de los resultados obtenidos.

Posteriormente, se presentan las conclusiones y recomendaciones basadas en
las terminaciones del estudio.

Sefiores jurados: Ponemos a vuestra disposicion nuestra tesis, para sus
oportunos comentarios, sus recomendaciones y las diferencias que puedan encontrar,

las mismas que contribuirdn a enriquecer nuestra indagacion.

Los autores.

Vi
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1.1.

CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
Identificacion y determinacién del problema

La provincia de Pasco, tiene trece distritos de los cuales Vicco es uno de
ellos, con 2901 habitantes, la historia dice que, durante el imperio incaico, Tupac
Inca Yupanqui fundo la llacta de Pumpu en las tierras que hoy pertenece a Vicco,
es un distrito pujante y emprendedor, muchos poblanos se encuentra fuera de
este distrito, sin embargo, para las festividades del Pueblo arriban al distrito.

En 1958 un 17 de marzo fue creado el distrito de Vicco con Ley N° 129812,
durante el gobierno del presidente Manuel Prado Ugarteche.

La Municipalidad Distrital de Vicco en Pasco, Perl, se enfrenta a un
desafio significativo en el afio 2023. A pesar de su papel crucial en la provision de
servicios esenciales a los ciudadanos locales, ha surgido una creciente
preocupacion en la comunidad debido a la percepcion de que la calidad de los
servicios municipales ha disminuido. Los usuarios experimentan tiempos de
espera prolongados, falta de transparencia en la gestion y una disminucion
general en la satisfaccion con los servicios ofrecidos.

En el desarrollo de la sociedad la gestion en el sector publico es muy

complicado y grande, ademas esta relacionado al bienestar de la poblacion de
1



acuerdo a la jurisdiccion, los problemas de sociedad referidos al tema de gestion
publica obligaron a los gobiernos en todos sus niveles que mejoren los
instrumentos y herramientas de gestion con la finalidad de responder a la
poblacion con una atencion rapida y eficiente. Esto se pudo notar cuando
pasamos en problema de la Pandemia en el afio 2020, causando impacto en la
gestion municipal paralizando obras, retardando la educacion, afectando a la
seguridad y el control de la ciudadania.

A nivel internacional de Latinoamérica la situacion de los municipios en la
prestacion de los servicios sociales se basa en los siguientes campos: Educacion,
Salud, Vivienda, Seguridad personal, saneamiento ambiental, Bienestar social,
Transporte, nutricion y recreacién. Respecto a ello la Organizacion de los Estados
Americanos - OEA (2016), manifiesta que: “los gobiernos municipales pertenecen
a sociedades con problematicas particulares, en américa latina existen muchos
problemas de distinta indole. Los cuales se resuelven, en algunos casos,
traspasando la responsabilidad de algunos servicios primarios a gobiernos
locales”.

En el Perl la gestién puablica local tiene que enfrentar problemas que
sucede dia a dia, porgue esta en contacto directo con el publico en general. El
pais también fue impactado por la pandemia por ello el Gobierno nacional
modifico los procedimientos para el cumplimiento de metas y la asignacion de
recursos del programa de incentivos a la mejora de la gestibn municipal del afio
2020, para la cual dicto otras medidas, el “Pl es una herramienta de Incentivos
Presupuestarios disefiada en el marco del Presupuesto por Resultados (PpR) con
la finalidad de mejorar la calidad de los servicios publicos provistos por las
municipalidades a nivel nacional”. “El PI tiene como objetivo general contribuir a
la mejora de la efectividad y eficiencia del gasto publico de las municipalidades,
vinculando el financiamiento a la consecucién de resultados asociados a los

objetivos nacionales”, Ministerio de Economia y Finanzas — MEF (2020).
2



El gobierno nacional a través de los ministerios, aprobé medidas ante la
gran problematica para mejorar la gestion de gobiernos locales. Asimismo, los
municipios se valen de estrategias para gestionar el crecimiento urbano y/o rural,
las cuales se muestran de la siguiente manera:

Estos instrumentos de gestion y desarrollo para el afio actual, la
modificacion fue minima, muchas de las municipalidades siguen trabajando con
lo mismo a pesar de que haya suscitado muchos cambios. Esto conlleva a otro
problema, muchos municipios no estan siendo eficientes y eficaces en sus labores
y €S0 se muestra en sus resultados. En estos Ultimos meses se ha percibido que
las municipalidades locales muy aparte de que no cumplan con sus objetivos
establecidos estdn cometiendo infracciones, desobedecen a lo que el gobierno
nacional dispone para el beneficio de la poblacion.

La municipalidad del Distrito de Vicco no es indiferente del problema
nacional que esta atravesando, respecto a la gestion aplicada en los gobiernos
locales, es mas muy aparte de los problemas ya descritos, en la Municipalidad el
problema mas visible persiste en los servidores y funcionarios publicos por su
desconocimiento en gestion municipal, no cumple sus funciones como
corresponde, ademas sus instrumentos de gestion estan desfasadas, y por ultimo
se observé que no tienen capacidad de gasto, todo ello perjudica enormemente a
la poblacién.

Existe la dificultad en lograr resultados a favor de la poblacién, vale decir
el servicio brindado a la ciudadania es deficiente, no existe fiabilidad, capacidad
de respuesta, todo esto a raiz de retardo de los procesos de gestién, mal manejo
de los instrumentos de gestion, no hay capacidad de gasto del presupuesto
publico asignado por el gobierno central.

Respecto a todo lo descrito, es posible afirmar que, si la gestion municipal

mejoraria los instrumentos de gestion, la calidad de servicio publico brindado seria



1.2.

mejor, por lo tanto, se cumpliria con el objetivo del gobierno local deseado cual
es el bienestar y calidad de vida de la poblacion.

Nuestra investigacién busca contribuir a la mejora de la calidad de los
servicios municipales en Vicco — Pasco, proporcionando una comprension sélida
de la relacion entre los instrumentos de gestion y la satisfaccion de los usuarios,
y ofreciendo recomendaciones practicas para abordar los desafios identificados.
Delimitacién de la investigacion

Presentamos las siguientes delimitaciones:

1.2.1. Delimitacién espacial

Esta investigacion se desarroll6 en la provincia y departamento de Pasco,
especificamente en el Distrito de Vicco.
1.2.2. Delimitacién temporal

La investigacién estara determinada entre los meses de enero a marzo del
2023.

1.2.3. Delimitacion social

La delimitacion social estara conformada por todos los trabajadores
contratados pertenecientes a la Municipalidad Distrital de Vicco.
1.2.4. Delimitacién Conceptual

a) Instrumentos de gestién municipal:

Los instrumentos de gestion Municipal son documentos técnicos,
normativos, que contienen disposiciones técnico, administrativas que
sirven para organizar a la municipalidad.

b) Calidad de servicio a los usuarios

Los servicios publicos de calidad son el mejor medio para construir
sociedades sostenibles, equitativas y democraticas. La ciudadania
exige una administracion mas cercana a sus demandas vy
necesidades, con servicios eficientes, eficaces y transparentes que

simplifiquen los tramites.
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c) Calidad de servicio alos usuarios

Los instrumentos de gestibn Municipal son documentos técnicos,
normativos, que contienen disposiciones técnico, administrativas que

sirven para organizar a la municipalidad.

1.3. Formulacién del problema

1.3.1. Problema general

¢, Como se relacionan los instrumentos de gestion municipal con la calidad

del servicio a los usuarios en la Municipalidad Distrital de Vicco — Pasco 20237

1.3.2. Problemas especificos.

a)

b)

¢De qué manera se relacionan los instrumentos de gestion municipal
con la capacidad de respuesta a los usuarios en la Municipalidad
Distrital de Vicco — Pasco 2023?

¢, De qué manera se relacionan los instrumentos de gestién municipal
con la fiabilidad de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Vicco
— Pasco 2023?

¢, De qué manera se relacionan los instrumentos de gestién municipal
con la seguridad de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Vicco

— Pasco 20237

1.4. Formulacién de objetivos

1.4.1. Objetivo general

Encontrar la relacion entre los instrumentos de gestion municipal con la

calidad del servicio a los usuarios en la Municipalidad Distrital de Vicco — Pasco,

2023.

1.4.2.

Objetivos especificos

a)

Identificar la relacién entre los instrumentos de gestion municipal con
la capacidad de respuesta a los usuarios en la Municipalidad Distrital

de Vicco — Pasco, 2023.



1.5.

1.6.

b) Identificar la relacion entre los instrumentos de gestién municipal con
la fiabilidad de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Vicco —
Pasco, 2023.
c) Identificar la relacion entre los instrumentos de gestion municipal con
la seguridad de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Vicco —
Pasco 2023.
Justificacion de la investigacion
Nuestro trabajo busca la relacion entre los instrumentos de gestion
municipal con la calidad del servicio a los usuarios en la Municipalidad Distrital de
Vicco — Pasco, con el propésito de contribuir en la optimizacion de la calidad de
servicio publico, en el marco de la gestion publica moderna a favor de la poblacion
gue se encuentra en situacion de desatencion.

Este trabajo se justifica tedricamente por los aportes en los conceptos de
calidad de servicio publico, los instrumentos de gestion municipal en la
municipalidad Distrital de Vicco. las cuales estan fundamentadas a través de las
innumerables fuentes bibliograficas encontradas. Esto ayudara a la entidad a
responder de la forma mas efectiva a las exigencias de la poblaciéon, con
disposicién inmediata, seguridad y confiabilidad en la resolucién de los diferentes
problemas presentadas.

Limitaciéon de lainvestigacion

De acuerdo a la busqueda de antecedentes y de informacion en el
repositorio institucional de la universidad, no se encontré informacion acerca de
las variables instrumentos de gestion municipal y la calidad de servicio a los
usuarios, también buscamos informacion en la biblioteca de Concytec y en los
repositorios de otras universidades, en cuyos resultados encontramos estudios
gque tratan sobre algunas de las variables, tanto en el nivel nacional e

internacional.



2.1.

CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Antecedentes del estudio

Segun Baena (2017), explica en su libro, que toda investigacion es
importante cuando recoge los diversos antecedentes referidos al tema de
investigacion, con la finalidad de fortalecer la investigacién y disefiar el proceso
adecuado.
2.1.1. Contexto Internacional

De acuerdo con Malpartida et al. (2021), en su investigacion que tuvo
como finalidad detallar y examinar la aproximaciéon conceptual de la gestion de
los municipios y su influencia en la gobernabilidad como un factor muy importante
en el bienestar de los ciudadanos, el fundamento esta centrado en la teoria
organizacional como principal fuente que se deberia impulsar el estado en sus
instituciones publicas, asi mismo mejorar las capacidades de los recursos
humano para un mejor desempefio eficiente para el logro de sus objetivo del
mismo modo en la investigacion realizada hacemos relevancia que es muy
importante que los ciudadanos participen ya que esto contribuye al desarrollo de

las localidades.



Para ello se ha hecho revision sisteméatica de articulos publicadas en
revistas cientificas de scielo, Redalyc y revistas indexadas latindex cuyas
publicaciones estén comprendidas entre el 2015 al 2020 para el cual se ha
desarrollado una base de datos de 10 articulos los resultados obtenidos de estas
investigaciones nos permitird hacer las discusiones y con ello llegar a las
conclusiones de como la gestién municipal efectiva tiene un impacto positivo para
una buena gobernabilidad y su estudio, diagnostico incidira de manera oportuna
para futuras investigaciones.

2.1.2. Contexto Nacional

Pefia. (2018), en su investigacion planteo como objetivo general
determinar la relacién entre la gestién administrativa y calidad del servicio desde
el punto de vista del usuario de la municipalidad. El estudio de tipo basica de nivel
correlacional, se desarrollé bajo un de disefio no experimental, en una muestra
de 328 usuarios en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash, la
técnica de recojo de informacién fue la encuesta a través de dos instrumentos,
uno para cada variable de estudio. Se sustenta el estudio en base a Miinch (2010)
gue se refirié la gestion administrativa y a Vazquez et al. (1996) en la calidad del
servicio. Los datos procesados descriptivos e inferencial permitieron llegar a la
conclusién que:

existe relacion significativa y positiva alta entre la gestion administrativa y

calidad del servicio del usuario en la municipalidad distrital de San Marcos,

Huari. Ancash 2016, con un p-valor < 0,05 y Rho de Spearman =,805. Se

dan las recomendaciones que ayudaran a crear un clima de confianza y

responsabilidad en los servidores de la municipalidad con la finalidad de

servir mejor a los usuarios del distrito de San Marcos.

Huaroc y Comun (2022), en su investigacion planteo en desarrollar el tema
sobre gestion municipal y calidad de servicio publico, donde muestra como

problema general: ¢Cuél es la relacion que existe entre gestion municipal y
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calidad de servicio publico en la Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica
- 20207, y por objetivo determinar la relacion que existe entre gestion municipal y
calidad de servicio publico en dicha institucién. Para poder cumplir el objetivo
planteado se aplicd el método general y especifico, el nivel de investigacion es
correlacional, de tipo bésica, asimismo el disefio de investigacion es no
experimental y de corte transversal. Se ha utilizado las encuestas como técnicas
de recoleccion de datos, las cuales fueron aplicadas a los 20 trabajadores entre
nombrados y contratados de la Municipalidad Distrital de Conayca, Huancavelica,
la muestra es censal. Con todo lo mencionado, se concluye que:

Existe relacién inversa y significativa (rs= - 0,632, p<0.05) entre la gestion

municipal y calidad de servicio publico. Se afirma que, la Municipalidad

Distrital de Conayca esté tratando de brindar un servicio de calidad a los

usuarios finales (poblacién del Distrito de Conayca), sin embargo, no es

suficiente, es por ello que la gestibn municipal en dicha institucién es
criticada por los usuarios. Al respecto se recomienda que el area
competente de dicha instituciébn reestructure las capacidades
profesionales acorde a los objetivos y metas de la mencionada institucion,

esto permitird revitalizar y ampliar el accionar de los servidores publicos a

la formacion técnico- profesional.

Cuellar (2022). En su trabajo realizado presenta el tema de la gestién
municipal, la misma que es importante hoy en dia a nivel de los gobiernos locales
y lo corresponde con la calidad del servicio, ya que se requiere mejorar en el
contexto que se ha considerado como es la municipalidad distrital de Caleta de
Carquin, para determinar la relacién entre ambas variables. En la metodologia de
investigacion, se considero el disefio no experimental, transaccional correlacional.
La poblacién de estudio la conformaron 50 trabajadores del area administrativa
de la Municipalidad y fueron quienes entregaron informacion a través de la

respuesta a dos cuestionarios aplicados por el investigador. Se llegé a la
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conclusion que: las variables y sus dimensiones se relacionan entre si,
estableciéndose que para que haya calidad en el servicio se tiene que mejorar la
gestion a nivel de la municipalidad.

Davila (2016). Las Municipalidades cuentan con un marco normativo y
administrativo en el desarrollo de su gestiébn garantizando a la poblacién una
correcta prestacibn de los servicios publicos; para ello deben utilizarse
correctamente las herramientas de gestion, las cuales contienen actividades,
estrategias y técnicas idoneas que proyectan a la comunidad la imagen de un
gobierno eficiente. En la presente investigacion estudiamos las diferentes
herramientas de gestion, llamense Ley del Procedimiento Administrativo General,
Ley Organica de Municipalidades, Reglamento Interno del Consejo Municipal,
Reglamento de Organizacién y Funciones, Manual de Organizacién y Funciones,
Cuadro de Asignacion de Personal, 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 Subgerencia de Obras Publicas y Convenios de la Municipalidad Provincial de
Chiclayo, y pretendiendo mejorar la calidad del servicio prestado por dicha &rea,
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 el area de la Subgerencia de Obras Publicas
y Convenios de la Municipalidad Provincial de Chiclayo?. Se ha concluido que
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.
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2.2.

Bases tedricas — cientificas
2.2.1. Instrumentos de gestion municipal

Vidales (2017), quien senala, que son “informaciones competentes y
reglamentarias que normalizan las actividades de las instituciones de manera
sistemética, y son précticas habituales que se conforman de reglas de
organizaciones internas, que no afecten las retribuciones de los gobernadores y
que se descubran subordinados al resto de fuentes administrativas” (p.45).

Asimismo, Nafiez (2016), indica que los instrumentos de gestion,

No establecen factores administrativos, puesto que se forman en un
escenario definido, afectando a los gobernantes, es decir que los instrumentos de
gestion nunca sustituyen hechos de los gobernantes de manera interna, debido
gue estos ultimos no tienen conocimiento de los avances particulares que se
pueden presentar en la institucion (p. 11)

Por otro lado, Villasuso y Rojas (2017), indicaron que se incluyen como
instrumentos de gestién

Al Manual de Organizacién y Funciones (MOF), al Reglamento de

Organizacion y Funciones (ROF), el Cuadro para Asignacion de Personal

(CAP), asimismo el Presupuesto Analitico de Personal. Es fundamental

indicar, que por 6rdenes de la Ley del Servicio Civil estos dos ultimos se

estan asociando a un nuevo instrumento de gestion que es el cuadro de
puestos de la entidad (CPE), que acepta a través de las resoluciones del

Consejo Directivo de Servir con resoluciéon favorable de la Direccién

General de Presupuestos Publicos del Ministerio de Economia y Finanza

(p.45).

En cuanto a la importancia de los instrumentos de gestion Nufiez (2016),
indica que los instrumentos de gestion “tienen una vital importancia en la gestion

institucional, ya que facilitan la disposicion, la tenacidad y los registros apropiados
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para que las instituciones cumplan de manera eficiente los procesos y
procedimientos institucionales” (p. 11).

Asimismo, Saavedra (2016), infiere que,

Si una organizacion no cuenta con los instrumentos de gestién, o si los

cuenta al no implementarse de forma adecuada, los trabajadores no

tendran los lineamientos de accion que delimiten sus funciones; y que los
procesos de control interno serdn muy limitados, pues no se contaran con

procesos claros para evaluar el cumplimiento de metas (p. 8)

Por otro lado, para Nufiez (2016), los instrumentos de gestion demandan
de un procedimiento sistematico en nuestras programaciones administrativas.
“Conservan una norma, por la misma que es antigua y no se encuentra integrada
correctamente, el ROF y del CAP, asi como en directivas del disuelto Instituto
Nacional de Administracion Puablica (INAP), lo cual no permite regular eficazmente
la gestion” (p. 15).

En relacién a los elementos constitutivos de los instrumentos de gestion
Asensio, R. (2012) indica que

El instrumento de gestion institucional propone el enfoque interno y

externo, pues en cuanto al enfoque interno de la institucion, se tiene en

cuenta los métodos de gestion institucional del ambiente interno, que
permite alcanzar los objetivos, considerando los siguientes indicadores:

Organigrama que es un instrumento técnico de la planificacién de la

Municipalidad (p. 13)

“El ROF que es el instrumento reglamentario que establece los objetivos,
aptitudes, ordenacién consonante de la Municipalidad; ocupaciones de
capacidades y la constituciéon de los érganos que lo conforman” (Suller, 2014).

Segun Guzman (2016) son informes técnicos reglamentarios que
normalizan el funcionamiento de las instituciones de forma completa, entre ellos:

cuadro para la asignacion del personal. (parraf.1), reglamentos de organizaciones
12



y funciones; manuales de organizacion y funciones. Ademas, es una manera de
orientar a los responsables a programar sobre los procesos de formulacién y
aprobacién de los instrumentos que guian y sitian la mejora de funciones
establecidas en las instituciones de las funciones de los colaboradores,
considerando las necesidades y los problemas con el objetivo de dar
cumplimiento a los compromisos obtenidos. (Paredes, 2017, p.94).

Por otra parte, Betti, (2015) considera que son documentos técnicos que
regulan un funcionamiento eficiente de las &reas de gestion interna, es decir, son
respaldados por una resolucién administrativa, las estrategias a utilizar para la
elaboracion de los instrumentos son: caracteristicas de liderazgo, trabajo en
equipo, respeto a la estructura de la institucion. (p.55). Ademas, Haley (2011) nos
indica que es “una manera de dar a conocer los reglamentos de organizacién y
funciones, texto Unico de procedimientos administrativos, manual de organizacion
y funciones en los trabajadores y sobre todo tomar decisiones claras y precisas
después de aplicar los instrumentos de gestion”. (p.127).

El MOF, instrumento de gestion reglamentario para los gobiernos

municipales en donde se especifica las ocupaciones de una oficina

determinada; los miembros que lo conforman y las funciones respectivas

gue conforman cada organo, lineas de autoridades, funciones y

responsabilidades y los minimos requisitos; grado de asignaciones de

personal (CAP), que se encarga de definir las funciones de las

Municipalidades que requieren para el funcionamiento normal en un ciclo

vigente, asimismo es la programacion de los cargos que se requiere en

cada Municipalidad que puede ser grande, pequefia 0 mediana; el
presupuesto analitico de personal (PAP), encargado en facilitar los pagos
mensuales al personal de la municipalidad y para ello, se tiene un
presupuesto fijo para los haberes y demas pagos de obligaciones a los

trabajadores; y finalmente el Texto Unico de Procedimientos
13



Administrativos (TUPA), de cada institucion de la Administracién Publica

gue posee la documentacion necesaria referente a los procedimientos de

las operaciones administrativas que se desarrollan (Suller, 2014)

Del mismo modo el mismo autor nos menciona que:

Igualmente en cuanto a las herramientas aplicadas a situaciones externas,

en donde se hace cémplice a los colaboradores de las diferentes areas,

como son: El Plan Operativo Institucional (POI), tiene como funcion
determinar las herramientas operacionales de las ejecuciones de los

Proyectos de Desarrollo, el cual vale para organizar la construccion de

planes y acciones planeadas, ya que es un instrumento necesario, en

donde deben considerar todos los pormenores para la elaboracién de
acciones a desarrollar en cada Proyecto: Formulacion exacta de trabajos,
los dispositivos de prevencion, los requerimientos, cronograma, el

responsable y el presupuesto de elaboracién. (Suller, 2014):

El Reglamento Interno de Control y Permanencia de Personal conformado
con reglas propias y de herramientas apropiadamente ordenadas de aprobacion
a las disposiciones actuales y politicas del Consejo Municipal, donde se encuentra
la determinacion de los derechos y las responsabilidades de los servicios de la
Municipalidad con correspondencia a los trabajos que ocupan; sus habilidades
gue permitiran desempefiar las operaciones dentro de una situacion laboral de
armonia y programaciones organicos correctamente estructurados y
reglamentados. Establece un reglamento normalizando el vinculo entre la
Municipalidad y sus colaboradores tanto en el plano juridico y laboral, su
cumplimiento debe ser obligatorio (Suller, 2014).

Dimensiones de Instrumento de gestion municipal

Por todo ello con la intension de evaluar la variable instrumentos de

gestion institucional se consideré la teoria expuesta por Vidales. (2017, p. 45)

quien considera como dimensiones:
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a) la fase administrativa: que se compone de indicadores como el
cumplimiento en la elaboracién de los instrumentos, la participacion de los
trabajadores en su elaboracién, cumplimiento e implementacién y la
asignacion de responsabilidades funcionales de los trabajadores, y

b) indicador legal: que estd compuesta por factores como el cumplimiento de
la legitimidad, las auditorias realizadas para el cumplimiento de la formacion
de instrumentos de gestion; y la asignacion legal de los responsables.

2.2.2. Calidad de servicio a los usuarios

Segun Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, W.J. (1985) citado por

Setd, D. (2004), afirman que: “todas las personas entrevistadas apoyaron

decididamente la nocién de que el factor clave para lograr un alto nivel de calidad

en el servicio es igualar o superar las expectativas que el cliente tiene respecto al
servicio”.

Cuando se habla de las expectativas se refiere a la expectativa del cliente
con respecto al servicio y, por otro lado, “la percepcién” es aquello que el cliente
siente después de experimentar o recibir el servicio.

Entre ambos niveles de expectativa de servicio y la percepcién se
encuentra el “zona de tolerancia”. Los autores lo denominan asi porque mientras
esta zona es una brecha que separa de lo que el cliente desea con lo que el cliente
percibe, asimismo es importante mencionar que cuando mas amplia es esta
brecha la organizacién tiene mucho por trabajar en el servicio para que el cliente
reciba lo deseado. Esta zona en un momento estatico varia de un cliente a otro,
mientras que una perspectiva puede variar para el mismo cliente.

Como actitud/satisfaccion de los clientes con los servicios del proveedor.
Segun Setd, D. (2004), manifiesta:

a) Se dice una actitud porque lo esperado define la calidad inicial de un servicio.

b) La primera experiencia percibida por el cliente, lo procesos desarrollados por

la organizacion para brindar el servicio al cliente enmarca el primer momento
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donde se determina la calidad de servicio percibido.

c) Quien brinde el servicio estard cambiando constantemente el nivel de calidad
obtenido debido a lo que ofrece.

d) El consumidor ve afectada su intencién de compra cuando percibe diferente
el nivel de calidad de servicio.

Como estrategia competitiva de diferenciacion.

De acuerdo a otras aportaciones y de acuerdo a Keith, D. (1991), se puede
afirmar que entregar grandes niveles de calidad de servicio al cliente, te conllevara
al éxito y a ingresar a mercados restringidos, ademéas esto ayuda a tener una
ventaja significativa frente a los competidores.

Para poder plantear estrategias competitivas de diferenciacién a través de
un mayor nivel de servicio percibido es necesario saber: “cuales son los
componentes de la calidad del servicio, o dimensiones y las formas de medicion
de la misma. Y si existen unas dimensiones mas importantes que otras, desde el
enfoque de los clientes, o existen diferencias por sectores de actividad”.
Caracteristicas del servicio Publico

De acuerdo a Berry y Parasuraman (1991) citado por Set6, D. (2004),
considera que “el servicio es una entidad, cuya principal fuente de beneficio es
intangible “(p. 4).

Asimismo, de acuerdo al autor, expresa que los servicio tiene las
siguientes caracteristicas:

a) Inseparabilidad: Los servicios de producen y consumen al mismo tiempo.

b) Tangibilidad: Los servicios no es posible verlos, probarlos, sentirlos u olerlos
antes de adquirirlos.

c) Caducidad: Los servicios no pueden ser almacenados.

d) Heterogeneidad o variabilidad: se caracteriza asi porque el grado de
variabilidad va depender de quien los proporcionan, cuando y dénde se

proporcionan.
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Seguidamente se hablar4 sobre el servicio publico, esta denominacién
aboca a los servicios brindados por las instituciones publicas y otras similares, ya
gue consiste en todas aquellas actividades que realizan las municipalidades u
otras instituciones del estado continuamente.

De acuerdo a Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo
Econbmicos, OCDE (2000), para ofrecer un servicio de calidad en las instituciones
del estado las caracteristicas fundamentales que debe tener el servicio publico
son las siguientes:

a) Imparcialidad: Encabeza la lista de los valores esenciales, este concepto va
de mano con la equidad, cualquier usuario tiene las mismas condiciones de
acceso a los servicios publicos de manera equitativa.

b) Legalidad: Todos los servicios publicos atendidos deben respetarse los
protocolos y normativas de atencién a los usuarios de manera correcta, sin
evasion y tampoco ninguna infraccion a la Ley.

c) Integridad: Los servidores publicos deben ser integros en la realizacion de
sus tareas especialmente que tengan que ver en todo el proceso de atencién
al usuario, es decir el servidor publico debe hacer sus actividades de buena
para beneficio de la ciudadania.

Asimismo, segun el autor esto debe ser complementado con dos valores
muy importantes, eficiencia y la transparencia, lo cual respondera con mayor
efectividad las exigencias de la sociedad y los cambios en la administracion
publica.

Dimensiones de la variable calidad de servicio

Segun Parasuraman (1991) citado por Alcalde, P. (2019), describe las
siguientes dimensiones fundamentales bajo el cual se desarrolla la calidad de
servicio:

a) Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido en forma fiable y

precisa. Es decir, consiste en realizar el servicio prometido con formalidad,
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2.3.

exactitud y sin fallos. Esto supone a mantener su promesa de servicio.

b) Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y
proporcionar rapido servicio de forma eficiente.

c) Seguridad: La capacidad y actitud de los empleados para inspirar confianza
y seguridad. Consiste en el nivel de competencia y cortesia del personal para
brindad el mejor servicio al cliente, para que este pueda quedar satisfecho a
la vez sentir tranquilidad de estar en manos de la organizacién apropiada.

Definicion de términos basicos

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

Satisfaccién del cliente: Percepcién del cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus requisitos

Sistema de gestion: Conjunto de elementos mutuamente relacionados,
utilizados para establecer la politica, definir los objetivos y alcanzarlos.

Sistema de gestién de la calidad: Sistema de gestion para dirigir y
controlar una organizacién con respecto a la calidad.

Politica de la calidad: Intenciones globales y orientacion de una
organizacion relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta
direccion.

Alta direccién: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al
mas alto nivel una organizacion.

Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad. (inspeccion del producto final,
identificacion de las necesidades del cliente).

Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de la calidad enfocada al

establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos
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2.4.

operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos
de la calidad.
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad.
Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada
a proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.
Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos.
Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.
Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
Formulacion de hipétesis
2.4.1. Hipotesis general
Existe relacion directa y significativa entre los instrumentos de gestion
municipal y la calidad del servicio a los usuarios en la Municipalidad Distrital de
Vicco — Pasco, 2023.
2.4.2. Hipotesis especificas
a) Existe relacion directa y significativa entre los instrumentos de gestion
municipal y la capacidad de respuesta en la Municipalidad Distrital de
Vicco — Pasco, 2023.
b) Existe relacion directa y significativa entre los instrumentos de gestion
municipal y la fiabilidad en la Municipalidad Distrital de Vicco — Pasco,
2023.
c) Existe relacion positiva y significativa entre los instrumentos de
gestién municipal y seguridad en la Municipalidad Distrital de Vicco —

Pasco 2023.
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2.5. Identificacion de variables
Las variables que emplearemos en esta investigacion son:
Hipdtesis General:
a) Variable 1: Calidad de servicio a los usuarios

b) Variable 2: Instrumentos de gestion municipal
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2.6. Definicidon operacional de variables e indicadores.

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones items
“Los instrumentos de gestion Municipal | Son  documentos  técnicos Yy
son documentos técnicos, normativos, | normativos  utilizados por las | Fase Administrativa 1-4
Instrumentos de gue contienen disposiciones técnico, | municipalidades, que contienen
gestion municipal administrativas que sirven para organizar | disposiciones  administrativas y
a la municipalidad”. (Albrecht y Bradford, | técnicas para planificar, organizar y _
o _ _ Indicador Legal 5-7
2004) dirigir la gestién edil.
“‘Es una actitud relacionada pero no | Medida en que se satisface las
equivalente a la satisfaccion y resulta de | necesidades y expectativas de las Capacidad de 1.6
la comparacién de las expectativas con la | personas que utilizan los servicios respuesta
percepcion de desempefio, por su parte, | municipales. Implica la entrega de
Calidad de servicio a . . , - - .
la calidad objetiva se refiere a la | servicios eficientes, efectivos,
i o . - . . . Fiabilidad
los usuarios superioridad medible y verificable de un | accesibles y satisfactorios que 7-15
producto o servicio sobre otro, tomando | cumplen con los estandares y las
como base algin estandar | expectativas de los usuarios.
Seguridad 16 - 20

preestablecido”. Rey (1999).
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

3.1. Tipo deinvestigacion

3.2.

3.3.

3.4.

La investigacion fue basica, porque se relaciona con el propésito y
naturaleza de la investigacion, ademas se hara uso del conocimiento teérico sobre
las variables de estudio las cuales seran contrastadas con los instrumentos para
recopilar la informacién necesaria y poder demostrar las hipotesis.

Nivel de investigacion

El nivel de investigacion que utilizaremos sera el descriptivo correlacional
Métodos de investigacién

El método que aplicamos es el cientifico con sus técnicas de hipotético -
deductivo.

Disefio de investigacion

Utilizaremos el disefio no experimental con cohorte transversal, cuyo
objetivo es la recoleccion de datos para indagar la ocurrencia en sélo momento y
el interés es relacionar las variables de estudio y demostrar las hipotesis

planteadas.
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3.5.

Utilizamos el diagrama siguiente:

3™
AT
i “N” )
- r
-
Donde:
M : Muestra de estudio
(@] : Observaciones obtenidas de la variable
V1 : Instrumentos de gestion municipal
V2 : Calidad de servicio a los usuarios

Poblaciéon y muestra
3.5.1. Poblacién

Segun el INEI, se estima una poblacion total de 2,506 pobladores en el
distrito de Vicco.
3.5.2. Unidad de anélisis

Estara representado un colaborador dentro del estudio.
3.5.3. Muestra de lainvestigacion

El tamafio de la muestra a utilizar para el estudio se realiz6 empleando
una formula, considerando un margen de error del 5% y un nivel de confianza del
95%, el tipo de muestreo a utilizarse sera el probabilistico sistematico.

La férmula para calcular la muestra es la siguiente:

ho Z?pqgN
E*(N-1)+Z°pq

Donde:

n = Tamafno de muestra

N = Poblacion 2,506 personas

Z = Margen de confiabilidad (para el caso: 95% de confiabilidad, Z = (1.96)

E = Méximo error permisible (E = 5%)
23



p = Proporcién de éxito 0.50 igual al 50%
g= Proporcion de la poblacion que no tiene la caracteristica de nuestro
interés (1- 0.5 = 0.50) = 50%

Entonces n = 330 personas

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

3.7.

3.6.1. Técnicas de Recoleccion de Datos

Técnica de recoleccion de datos, son las estrategias que se presentan
para obtener las opiniones acerca del estudio por parte de los involucrados en la
investigacion, para ello se utilizard un instrumento que contiene los items
necesarios para cada una de las variables. El recojo de informacion sera tomada
con encuesta de manera fisica.

Entre las técnicas, emplearemos para esta investigacion es:
a) Encuestas con sus instrumentos
b)  Analisis Documental sirve para recoger el marco teérico y las observaciones

gue se presentan en el estudio.

3.6.2. Instrumentos

Segun Naupas et al. (2013), menciona que el instrumento es un recurso
para sirve para extraer informacién, cada instrumento tiene su forma y contenido.
Por ello para esta investigacion utilizaremos el cuestionario o escala; la guia de
andlisis documental.
Seleccidn, validacion y confiabilidad de los instrumentos de investigacion

La eleccion de nuestro instrumento fue elaborada teniendo en
consideracion estudios anteriores que fueron equivalentes al nuestro, tal como se
puede observar en el anexo 1.

Para la validacion de los instrumentos (uno por cada variable) se requirid
el juicio de expertos en el tema, contando para ello con la inapreciable
colaboracion de expertos de nuestra region cuyos resultados mostramos a

continuacion:
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3.8.

3.9.

Para la confiabilidad de los cuestionarios (instrumentos), se empled la
técnica y método del Alfa de Cronbach. EI mismo que fue procesado con el
programa del SPSS V. 26 consiguiendo un resultado favorable que nos admite
emplear en los informantes, sus resultados se visualizan en las tablas siguientes:

Tabla 1 Estadisticas de fiabilidad para el cuestionario Instrumentos de gestién
municipal

Alfa de Cronbach N de
elementos
,973 7

Fuente: Procesado con el SPSS V. 26

Tabla 2 Estadisticas de fiabilidad para el cuestionario calidad de servicio a los
usuarios

Alfa de Cronbach N de
elementos
,967 20

Fuente: Procesado con el SPSS V. 26

Con los resultados obtenidos se procedié a realizar nuestro trabajo de
campo,
Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

Empleamos las técnicas de procesamiento de datos, basados en la
estadistica a nivel descriptivo e inferencial apoyados por el uso del software
estadistico SPSS version 26.
Tratamiento estadistico

Culminado el trabajo de recoleccién de datos, se elaborara una base de
datos para realizar el andlisis estadistico con el paquete de SPSS 26 realizando
los siguientes procedimientos:
a) Obtencion de frecuencias y porcentajes en variables cualitativas.
b) Construccién de tablas para cada dimensién
c) Elaboracién de gréficos para cada dimensién
d) Andlisis descriptivo y se realizara la prueba de correlaciéon de Rho de

Spearman para las variables cualitativas.
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3.10.

e) Finalmente se desarrollara la explicacion de la prueba de hipétesis para las
especificas y también a nivel general.
Orientacion ética, filoséfica y epistémica.

Para este trabajo reconocemos a los autores de los antecedentes por lo
importante que son para apoyar a la investigacion, citando su autoria
respectivamente, asimismo podemos mencionamos que no existe la intencion
de plagio, porque respetamos las ideas de los autores, a nivel del marco teorico,

antecedentes y cuestionarios.
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4.1.

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
Descripcién del trabajo de campo.

El trabajo de campo se consumoé en aproximadamente 20 dias, en primer
lugar, se realiz6 las coordinaciones con los representantes de la municipalidad
distrital de Vicco, luego de ello se aplicé los respectivos instrumentos a la
muestra seleccionada con la finalidad de almacenar la informacion
correspondiente.

Una vez ordenado los cuestionarios, se procedid a su respectivo
procesamiento, utilizando para ello el programa estadistico Excel en un primer
momento, para posteriormente ser analizado con la ayuda del SPSS, en su
version 25 logrando convertir los datos en tablas y figuras, cuyos resultados
exponemos en las paginas siguientes.

Luego se procedi6 a realizar la prueba de nuestras hipétesis y la

respectiva discusion de resultados.
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4.2. Presentacion, andlisis e interpretacion de resultados.
4.2.1. Variable instrumentos de gestién municipal

Tabla 3 Resultados de la variable instrumentos de gestion municipal

Nivel Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 33 10,0
Bajo 33 10,0
Medio 66 20,0
Alto 165 50,0
Muy alto 33 10,0

Total 330 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado

50

40

z
.g 30
S 50,0%
©
o 20
10
10,0% 10,0% 10,0%
0
Muy bajo Bajo Alto Muy alto

Figura 1 Resultados de la variable instrumentos de gestion municipal

Interpretacion:

De los resultados que se aprecian en la tabla 3 y figura 1, del total de
nuestra poblacién encuestada, respecto a la utilizacion de los instrumentos de
gestion municipal, el 50% de los pobladores manifiestan que, es alto su manejo
por parte de la Municipalidad distrital de Vicco, 20% consideran medio, 10% muy

alto, tan igual que el 10% que estima que su uso es bajo y 10% muy bajo.
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Tabla 4 Resultados de la dimension administrativo

Nivel Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 33 10,0
Bajo 66 20,0
Medio 88 26,7
Alto 110 33,3
Muy alto 33 10,0

Total 330 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado

40

30

20

Porcentaje

33,3%

10
Muy bajo Bajo Alto Muy alto

Figura 2 Resultados de la dimensién administrativo

Interpretacion:

De los resultados que se aprecian en la tabla 4 y figura 2, del total de
nuestra poblacion encuestada, respecto a la dimensién administrativa, el 33,3%
de los pobladores manifiestan que es alto su gestion por parte de la Municipalidad
distrital de Vicco, 26,7% consideran medio, 20% estiman bajo, el 10% declaran

gue su uso es muy bajo, tan igual que el 10% que sefiala muy alto.
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Tabla 5 Resultados de la dimension legal

Nivel Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 33 10,0
Bajo 55 16,7
Medio 55 16,7
Alto 143 43,3
Muy alto 44 13,3

Total 330 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado

50

40
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0
Muy bajo Bajo Alto Muy alto

Figura 3 Resultados de la dimensién legal

Interpretacion:

De los resultados que se aprecian en la tabla 5 y figura 3, del total de
nuestra poblacion encuestada, respecto a la utilizacion de la dimension legal, el
43,3% de los pobladores manifiestan que, es alto su manejo por parte de la
Municipalidad distrital de Vicco, 16,7% consideran medio, igual que el 16,7% que
declaran muy alto, el 13,3% estima que su uso es muy alto y un 10% dicen muy

bajo.
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Tabla 6 Variable calidad de servicio a los usuarios

Nivel Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 11 3,3
Bajo 55 16,7
Medio 66 20,0
Alto 154 46,7
Muy alto 44 13,3

Total 330 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado

50

40

Z
£ 30
3
E 0,
5 467%
o 20
10 20,0%
16,7% .
: 13,3%
0 33%] |
Muy bajo Bajo Medio Alta Muy alto

Figura 4 Variable calidad de servicio a los usuarios

Interpretacion:

De los resultados que se aprecian en la tabla 6 y figura 4, del total de
nuestra poblaciéon encuestada, respecto a la variable calidad de servicio a los
usuarios, el 46,7% de los pobladores manifiestan que, es alto la calidad del
servicio que ofrece la Municipalidad distrital de Vicco a sus usuarios, 20%
consideran medio, el 16,7% declaran bajo, el 13,3% estima que es muy alto y un

3,3% dicen muy bajo.
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Porcentaje

Tabla 7 Dimensién capacidad de respuesta

Nivel Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 33 10,0
Bajo 44 13,3
Medio 55 16,7
Alto 132 40,0
Muy alto 66 20,0

Total 330 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado

40

30

20
10
13,3%
0
Muy bajo Bajo Alto

Figura 5 Dimensién capacidad de respuesta

Interpretacion:

Muy alto

De los resultados que se aprecian en la tabla 7 y figura 5, del total de

nuestra poblacion encuestada, respecto a la dimensién capacidad de respuesta,

el 40% de los pobladores manifiestan que, es alto la capacidad de respuesta que

ofrece la Municipalidad distrital de Vicco a sus usuarios, 20% consideran muy alto,

igual que el 20% que declaran de término medio, el 13,3% estima que es bajo y

un 6,7% dicen muy bajo.
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Porcentaje

Tabla 8 Dimension fiabilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 11 3,3
Bajo 66 20,0
Medio 66 20,0
Alto 110 33,3
Muy alto 77 23,3

Total 330 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado

40
30
20
33,3%
10 20,0%
0
Muy bajo Bajo Alto Muy alto

Figura 6 Dimensioén fiabilidad

Interpretacion:

De los resultados que se aprecian en la tabla 8 y figura 6, del total de
nuestra poblacion encuestada, respecto a la dimension fiabilidad, el 33,3% de los
pobladores manifiestan que, es alto la fiabilidad que ofrece la Municipalidad
distrital de Vicco a sus usuarios, 23,3% consideran muy alto, el 20% declaran de
término medio, igual que el 20% que estima que es bajo y un 3,3% dicen muy

bajo.
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Tabla 9 Dimensién seguridad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 11 3,3
Bajo 99 30,0
Medio 33 10,0
Alto 121 36,7
Muy alto 66 20,0

Total 330 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado
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Figura 7 Dimensién seguridad
Interpretacion:

De los resultados que se aprecian en la tabla 9 y figura 7, del total de
nuestra poblacién encuestada, respecto a la dimensién seguridad, el 36,7% de
los pobladores manifiestan que, es alto la seguridad que ofrece la Municipalidad
distrital de Vicco a sus usuarios, 26,7% consideran bajo, el 20% declaran muy

alto, el 20% estima que es muy alto y un 3,3% dicen muy bajo.
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4.3. Prueba de Hipotesis
Instauramos los niveles de medicién para el planteamiento de todas la
hipétesis:
a) Intervalo de confianza: 95 %
b) Nivel de significancia: 0.05
c) Prueba estadistica: Correlacion de Rho de Spearman

Tabla 10 Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman

Valor de rho Significado
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0.9 a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlacién negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.0110.19 Correlacion positiva muy baja
0.2.a.0.39 Correlacion positiva baja
0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Correlacion de Spearman

d) Reglade decision:
Ubicacion de las zonas de aceptacién y rechazo segun la escala de
interpretacion de la Rho de Spearman.
p 2 a — se acepta la hipétesis nula Ho

p < a — se acepta la hipotesis alterna H;
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4.3.1. Pruebade hipétesis general:
Planteamiento de Ho y Hi
Hipo6tesis Nula (Ho):

No existe relacién alta y significativa entre los instrumentos de
gestién municipal y la calidad del servicio a los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Vicco — Pasco, 2023.

Hipo6tesis Alterna (Ha):

Existe relacion alta y significativa entre los instrumentos de
gestién municipal y la calidad del servicio a los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Vicco — Pasco, 2023.

Tabla 11 Correlaciéon entre instrumentos de gestion municipal y la calidad del
servicio a los usuarios

Instrumentos Calidad de
de gestion servicio a los

municipal usuarios

Coeficiente de 1,000 , 768"
Instrumentos de  correlacion

gestién municipal Sig. (bilateral) . ,009

Rho de N 330 330

Spearman Coeficiente de ,768™ 1,000
Calidad de servicio correlacion

alos usuarios  Sig. (bilateral) ,009 .

N 330 330

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

Fuente: Exportado del programa SPSS V26
Analisis e Interpretacion:

En la tabla 11 se visualiza que, de acuerdo a los resultados conseguidos
con la rho de Spearman, existe una correlacion positiva alta del orden de ,768
entre nuestras variables estudiadas. En lo referente al nivel de significancia
encontrado p=0,009 lo cual nos corrobora que p es menor a 0,05 por lo que
podemos manifestar que, se descarta la hipétesis nula y se acepta la hipétesis

alterna. Es decir:
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Existe relacién alta y significativa entre los instrumentos de gestion
municipal y la calidad del servicio a los usuarios en la Municipalidad Distrital de
Vicco — Pasco, 2023.

4.3.2. Prueba de Hipdtesis Especificas:
A. Prueba de Hipoétesis Especifica 1

a) Hipotesis Nula (Ho):
No existe relacion alta y significativa entre los instrumentos de
gestion municipal con la capacidad de respuesta a los usuarios
en la Municipalidad Distrital de Vicco — Pasco, 2023.

b) Hipdtesis Alterna (Ha):
Existe relacién alta y significativa entre los instrumentos de
gestién municipal con la capacidad de respuesta a los usuarios
en la Municipalidad Distrital de Vicco — Pasco, 2023.

Tabla 12 Nivel de correlacién entre instrumentos de gestion municipal y capacidad
de respuesta

Instrumentos de Capacidad de

gestion municipal respuesta
Coeficiente de 1,000 ,620
Instrumentos .
de gestion correlacion
g. . Sig. (bilateral) i ,042
municipal
Rho de N 330 330
Spearman Coeficiente de ,620 1,000
Capacidad de correlacion
respuesta  Sig. (bilateral) ,042 :
N 330 330

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario aplicado
Analisis e Interpretacion:
En la tabla 12 se representa que, de acuerdo a los resultados conseguidos
con la rho de Spearman, existe una correlacion positiva alta del orden de ,620
entre instrumentos de gestion municipal y capacidad de respuesta. En lo referente

al nivel de significancia encontrado p=0,042 lo cual nos corrobora que p es menor
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a 0,05 por lo que podemos manifestar que, se descarta la hipétesis nula y se

acepta la hipotesis alterna. Es decir:

Existe relacion alta y significativa entre los instrumentos de gestidon

municipal y la capacidad de respuesta a los usuarios en la Municipalidad Distrital

de Vicco — Pasco, 2023.

B. Prueba de Hipétesis Especifica 2

a)

b)

Hipotesis Nula (Ho):
No Existe relacion directa y significativa entre los instrumentos de
gestibn municipal y la fiabilidad de los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Vicco — Pasco, 2023.

Hipotesis Alterna (H.):

Existe relacion directa y significativa entre los instrumentos de
la fiabilidad de

gestion municipal vy los usuarios en la

Municipalidad Distrital de Vicco — Pasco, 2023.

Tabla 13 Nivel de correlacion entre instrumentos de gestion municipal y fiabilidad

Instrumentos
de gestion Fiabilidad
municipal
Coeficiente de 1,000 , 799"
Instrumentos de  correlacion
gestién municipal Sig. (bilateral) : ,029
Rho de N 330 330
Spearman Coeficiente de , 799" 1,000
o correlacion
Fiabilidad . .
Sig. (bilateral) ,029 .
N 330 330

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

Fuente: Cuestionario aplicado

Anélisis e Interpretacion:

En la tabla 13 se visualiza que, de acuerdo a los resultados conseguidos

con la rho de Spearman, existe una correlacion positiva alta del orden de ,799

entre instrumentos de gestion municipal y fiabilidad. En lo referente al nivel de
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significancia encontrado p=0,029 lo cual nos corrobora que p es menor a 0,05 por
lo que podemos manifestar que, se descarta la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alterna. Es decir:

Existe relacion alta y significativa entre los instrumentos de gestién
municipal y la fiabilidad a los usuarios en la Municipalidad Distrital de Vicco —
Pasco, 2023.

C. Prueba de Hipétesis Especifica 3

a) Hipotesis Nula (Ho):
No existe relacion alta y significativa entre los instrumentos de
gestibn municipal con la seguridad a los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Vicco — Pasco, 2023.

b) Hipdtesis Alterna (Ha):
Existe relacién alta y significativa entre los instrumentos de
gestibn municipal con la seguridad a los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Vicco — Pasco, 2023.

Tabla 14 Nivel de correlacion entre instrumentos de gestién municipal y seguridad

Instrumentos
de gestion Seguridad
municipal
Coeficiente de 1,000 ,657
Instrumentos de  correlacion
gestién municipal Sig. (bilateral) : ,019
Rho de N 330 330
Spearman Coeficiente de ,657 1,000
) correlacion
Seguridad i pilateral) 019 .
N 330 330

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

Fuente: Cuestionario aplicado
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4.4,

Andlisis e Interpretacién:

En la tabla 14 se visualiza que, de acuerdo a los resultados conseguidos
con la rho de Spearman, existe una correlacién positiva alta del orden de ,657
entre instrumentos de gestiébn municipal y seguridad. En lo referente al nivel de
significancia encontrado p=0,009 lo cual nos corrobora que p es menor a 0,05 por
lo que podemos manifestar que, se descarta la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alterna. Es decir:

Existe relacion alta y significativa entre los instrumentos de gestibn municipal y
seguridad a los usuarios en la Municipalidad Distrital de Vicco — Pasco, 2023.
Discusién de resultados

El objetivo general de la investigacion era "Encontrar la relacion entre los
instrumentos de gestion municipal con la calidad del servicio a los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Vicco — Pasco, 2023", realizada la respetiva prueba de
hipétesis la sistematizacion encontrada de rho de Spearman es de 0.768.

Esta evaluacioén positiva y significativa sugiere que existe una asociacion
fuerte entre el uso efectivo de los instrumentos de gestion municipal y la calidad
del servicio brindado a los usuarios en la municipalidad.

En otras palabras, cuando los instrumentos de gestion se aplican de
manera eficiente, la calidad del servicio a los usuarios tiende a mejorar.

Concerniente al objetivo especifico 1 "Identificar la relacién entre los
instrumentos de gestibn municipal con la capacidad de respuesta a los usuarios
en la Municipalidad Distrital de Vicco — Pasco, 2023", la valoracion de rho de
Spearman es de 0,620.

Esta evaluacion indica que la capacidad de respuesta a los usuarios esta
relacionada positivamente con el uso adecuado de los instrumentos de gestion
municipal.

Referente al objetivo especifico 2: "ldentificar la relacion entre los

instrumentos de gestidbn municipal con la confiabilidad de los usuarios en la
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Municipalidad Distrital de Vicco — Pasco, 2023", la evaluacién de rho de
Spearman es de 0.799.

Esta indicacion sugiere que la confiabilidad percibida por los usuarios
esta fuertemente influenciada por la implementacién efectiva de los instrumentos
de gestion.

Con relacién al objetivo especifico 3: “Identificar la relacién entre los
instrumentos de gestibn municipal con la seguridad de los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Vicco — Pasco, 2023", la calificacion de rho de
Spearman es de 0.657.

Esto indica que la seguridad percibida por los usuarios esta positivamente
relacionada con la aplicacion adecuada de los instrumentos de gestién municipal.

En resumen, los resultados revelan que los instrumentos de gestion
municipal desempefian un papel crucial en la mejora de la calidad del servicio a
los usuarios en la Municipalidad Distrital de Vicco — Pasco, 2023, influyendo en
la capacidad de respuesta, la confiabilidad y la seguridad. percibida por los
usuarios.

Estos hallazgos respaldan la importancia de una gestion eficiente en las

municipalidades para brindar un mejor servicio publico.
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1)

2)

3)

4)

CONCLUSIONES
De los resultados encontrados, donde la correlacion de Rho de Spearman es de
,768 la misma que determina que existe una relacion alta y significativa entre los
instrumentos de gestion municipal con la calidad del servicio a los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Vicco — Pasco, 2023., lo que indica que, una mejor
utilizacion de los instrumentos de gestiobn municipal incidird en una mejor calidad
del servicio al usuario.
Se determina que, de acuerdo a los resultados hallados, donde la correlacion de
Rho de Spearman es de ,620 existe una correlacion alta y significativa, entre los
instrumentos de gestiébn municipal con la capacidad de respuesta a los usuarios
en la Municipalidad Distrital de Vicco — Pasco, 2023.
Se establece que, de acuerdo a los resultados hallados, donde la correlacién de
Rho de Spearman es de ,799 existe una correlacién alta y significativa, entre los
instrumentos de gestion municipal con la fiabilidad de los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Vicco — Pasco, 2023.
Se comprueba que, de acuerdo a los resultados hallados, donde la correlacién de
Rho de Spearman es de ,657 existe una correlacion alta y significativa, entre los
instrumentos de gestibn municipal con la seguridad de los usuarios en la

Municipalidad Distrital de Vicco — Pasco 2023.



RECOMENDACIONES

A los encargados de la Municipalidad Distrital de Vicco, se les recomienda que:

1) Actualicen constantemente los instrumentos de gestién municipal, con la finalidad
de mejorar la calidad del servicio a los usuarios

2) Que se tenga una mas rapida capacidad de respuesta a los usuarios de sus
diversos servicios que brinda.

3) Trabajar en conseguir una mayor efectividad de sus instrumentos de gestion
municipal, para lograr una mayor fiabilidad de sus diversos servicios que ofrece.

4)  Lograr una mayor efectividad de sus instrumentos de gestién municipal, con el fin

de darle seguridad a sus diversos servicios que brinda.
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ANEXOS



Anexo 01: Instrumentos de recoleccidon de datos

ENCUESTA

La encuesta tiene el objetivo de recoger informacion sobre su percepcién acerca de los
instrumentos de gestibn municipal y la calidad del servicio a los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Vicco — Pasco, 2023, su informacién es completamente

anénima.

Marque con una X, segun corresponda segun la escala de calificacién, el que mas se

ajuste a su realidad:

1 Nunca

2 Pocas veces
3 Algunas veces
4 Muchas veces
5 Siempre

Variable Instrumentos de gestiéon municipal

Dimension Administrativo

La Municipalidad Distrital de Vicco cumple con la elaboracion de
los instrumentos de gestibn de manera adecuada.

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Vicco
2 | participan activamente en la elaboracién de los instrumentos de
Gestion.

La Municipalidad Distrital de Vicco en la actualidad viene
3 | cumpliendo con la Implementacion de los Instrumentos de
Gestion de acuerdo a la Normativa.

La Municipalidad Distrital de Vicco viene realizando de manera
4 | adecuada la asignacién de Responsabilidades al momento de
implementar los Instrumentos de Gestion Institucional.

Dimension Legal

La Municipalidad Distrital de Vicco da cumplimiento de la
legalidad en la implementacion de los instrumentos de gestion.

La municipalidad Distrital de Vicco realiza auditorias internas al
cumplimiento de la elaboracién de instrumentos de gestion.

La Municipalidad Distrital de Vicco esta realizando de manera
7 | adecuada la asignacion legal de los responsables al momento
de realizar la implementacién de los instrumentos de gestion.




Cuestionario de Calidad de servicio a los usuarios

Variable Calidad de servicio alos usuarios 112|314

Dimension Capacidad de respuesta

Considera que la institucién tiene la capacidad de responder a la

L demanda.

2 Siente que los servidores publicos responden a sus problemas o
" | necesidades de forma inmediata.

3 Considera que le brindan disposicién a resolver los problemas
" | que tiene con el servicio.

3 Ud. Se siente contento por la disposicion que le brindan los
" | servidores publicos.

4 Los servidores publicos son comunicativos y asertivos en el

servicio que brinda.

5. | Siente que el servicio brindado es forma Cortez y amable.

Dimensioén Fiabilidad

El trabajador cuenta con la capacidad suficiente para resolver los

7
problemas.

8 Ud., considera que la resolucion de problemas es de forma
creativa y beneficiosa

9 Considera que los servidores publicos demuestran autonomia en

la toma de decisiones para brinda el mejor servicio.

10 Considera_que los servidores publicos cumplen el horario estricto
para trabajar.

11 Los trabajadores demuestran actitud positiva hacian la atencion

de los clientes.

12 | Siente confianza por el servicio brindado por la institucion.

13 Los trabajadores estan bien uniformados y con una buena
imagen.

14 Considera que brinda los servicios en el momento oportuno y con
puntualidad.

15 | Considera que la institucion cumple con lo prometido.

Dimension Seguridad

Ud. Siente que la informacion brindada por los servidores

16 publicos es veridica.

Siente seguridad en realizar sus operaciones y tramites en la

17 entidad.

Considera que el servidor publico demuestra conocimiento

18 adecuado al realizar su trabajo.

19 Los servidores publicos demuestran profesionalismo en la
realizacién de sus labores.

20 | Considera que los servidores publicos son competentes en sus
labores.

Fuente de referencia: Valles (2019) y Huaroc y Comun (2022).

Vicco, enero del 2023



Anexo 02: Procedimiento de validacion y confiabilidad

HOJA DE EVALUACION DE INSTRUMENTO
I.  DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Informante: Mg. Yasari S. RIVAS CORNELIO

Cargo o Institucion donde labora: Universidad Nacional Daniel Alcides Carrién

Nombre del Instrumento de Evaluacion: Cuestionario

Autor del instrumento: Bach. Stefany Milagros CAYETANO TARAZONA y Bach. Rafael Rail MANDUJANO CORREA

Titulo: Instrumentos de gestién municipal y la calidad del servicio a los usuarios en la Municipalidad Distrital de Vicco — Pasco, 2023.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
INDICADORES CRITERIOS
0-20 21-40 41 -60 61 - 80 81 - 100
5 |10 45 PO (25 |30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 |100
1. TITULO Hace referencia al problema mencionado en las variables X
2. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X
3. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables X
4. ACTUALIDAD Esta acorde a los cambios en la Administracion Moderna X
5. ORGANIZACION Existe una organizacion Légica X
6. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad X
7. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar los aspectos de Gestion de recursos X
humanos y satisfaccion laboral
8. CONSISTENCIA Basados en aspectos tedricos cientificos. X
9. COHERENCIA Entre los indicadores y las dimensiones X
10. METODOLOGIA La estrategia responde al proposito del diagnéstico X
Ill. OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE ( X)) NO APLICABLE ()
IV. PROMEDIO DE VALORACION: 85%

75269597 a 976496733
Cerro de Pasco, junio del 2023 LA

Lugar y fecha DNI Numero Firma del experto Teléfono N°




DATOS GENERALES

HOJA DE EVALUACION DE INSTRUMENTO

Apellidos y Nombres del Informante: Mg. Noeding L. ORDAYA MORALES
Cargo o Institucion donde labora: Universidad Nacional Daniel Alcides Carrién
Nombre del Instrumento de Evaluacion: Cuestionario

Autor del instrumento: Bach. Stefany Milagros CAYETANO TARAZONA y Bach. Rafael Rail MANDUJANO CORREA

Titulo: Instrumentos de gestién municipal y la calidad del servicio a los usuarios en la Municipalidad Distrital de Vicco — Pasco, 2023.

ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
INDICADORES CRITERIOS
0-20 21-40 41 - 60 61 - 80 81 - 100
10 A5 RO |25 |30 (35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 (80 |85 [90 |95 |100

11. TITULO Hace referencia al problema mencionado en las variables X

12. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X

13. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables X

14. ACTUALIDAD Esta acorde a los cambios en la Administracién Moderna X

15. ORGANIZACION Existe una organizacién Légica X

16. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad X

17. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar los aspectos de Gestion de recursos X

humanos y satisfaccion laboral

18. CONSISTENCIA Basados en aspectos tedricos cientificos. X

19. COHERENCIA Entre los indicadores y las dimensiones X

20. METODOLOGIA La estrategia responde al proposito del diagnéstico X
I1l. OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE ( X)) NO APLICABLE ()
IV. PROMEDIO DE VALORACION: 80%

.',.-—\_\ y A l.|‘
}O'\ n
Cerro de Pasco, mayo del 2023 43960431 (< WOV X y {& 927535187
Lugar y fecha DNI Numero Firma del experto Teléfono N°




DATOS GENERALES

HOJA DE EVALUACION DE INSTRUMENTO

Apellidos y Nombres del Informante: Mg. Kevin L. FLORES BRAVO

Cargo o Institucion donde labora: Universidad Nacional Daniel Alcides Carrién
Nombre del Instrumento de Evaluacion: Cuestionario

Autor del instrumento: Bach. Stefany Milagros CAYETANO TARAZONA vy Bach. Rafael Rail MANDUJANO CORREA

Titulo: Instrumentos de gestion municipal y la calidad del servicio a los usuarios en la Municipalidad Distrital de Vicco — Pasco, 2023.

ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
INDICADORES CRITERIOS
0-20 21-40 41 - 60 61 - 80 81 - 100
10 15 PO |25 |30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 [70 |75 |80 |85 |90 |95 |100

21. TITULO Hace referencia al problema mencionado en las variables X

22. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X

23. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables X

24. ACTUALIDAD Est& acorde a los cambios en la Administracion Moderna X

25. ORGANIZACION Existe una organizacion Logica X

26. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad X

27. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar los aspectos de Gestion de recursos X

humanos y satisfaccion laboral

28. CONSISTENCIA Basados en aspectos tedricos cientificos. X

29. COHERENCIA Entre los indicadores y las dimensiones X

30. METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito del diagnostico X
Ill. OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE ( X)) NO APLICABLE ()
IV. PROMEDIO DE VALORACION: 80%

46337144 979293787
Cerro de Pasco, mayo del 2023 L
Lugar y fecha DNI Numero \jrma del experto Teléfono N°




CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS DE RECOJO DE INFORMACION

Tabla 1 Estadisticas de fiabilidad para el cuestionario Instrumentos de gestién municipal

Alfa de Cronbach N de
elementos
,973 7

Fuente: Procesado con el SPSS V. 26

Tabla 2 Estadisticas de fiabilidad para el cuestionario calidad de servicio a los usuarios

Alfa de Cronbach N de
elementos
967 20

Fuente: Procesado con el SPSS V. 26



Anexo 03: Matriz de consistencia

TITULO: Instrumentos de gestion municipal y la calidad del servicio alos usuarios en la Municipalidad Distrital de Vicco — Pasco, 2023.

. VARIABLES y .
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL DIMENSIONES METODOLOGIA

¢,Cobmo se relacionan los |Encontrar la relacion entre los | Existe relacién alta y significativa
instrumentos de  gestién |instrumentos de  gestidn | entre los instrumentos de gestién
municipal con la calidad del [ municipal con la calidad del | municipal y la calidad del servicio
servicio a los usuarios en la|servicio a los usuarios en la|alos usuarios en la Municipalidad
Municipalidad  Distrital de | Municipalidad Distrital ~de | Distrital de Vicco — Pasco, 2023. TIPO DE INVESTIGACION:
Vicco — Pasco 2023? Vicco — Pasco, 2023. Basica

PROBLEMAS OBJETIVOS ESPECIFICOS |  HIPOTESIS ESPECIFICAS ,

ESPECIFICOS VARIABLE X NIVEL DE INVESTIGACION:
Pel. Oel Hel Instrumentos de gestion | Descriptivo — correlacional
cDe qué manera se|ldentificar la relacion entre los | Existe relacién alta y significativa municipal METODO DE
relacionan los instrumentos |instrumentos de  gestidn | entre los instrumentos de gestién INVESTIGACION
de gestidn municipal con la | municipal con la capacidad de | municipal con la capacidad de DIMENSIONES Método Cientifico: Hipotético

capacidad de respuesta a los
usuarios en la Municipalidad
Distrital de Vicco — Pasco
20237

respuesta a los usuarios en la
Municipalidad Distrital de
Vicco — Pasco, 2023.

respuesta a los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Vicco —
Pasco, 2023.

Pe2.
;De qué manera se
relacionan los instrumentos

de gestién municipal con la

Oe2

Identificar la relacion entre los
instrumentos de  gestion
municipal con la fiabilidad de

He2

Existe relacion directa 'y
significativa entre los
instrumentos de gestién

fiabilidad de los usuarios en la | los usuarios en la | municipal y la fiabilidad de los
Municipalidad Distrital de | Municipalidad Distrital de|usuarios en la Municipalidad
Vicco — Pasco 20237 Vicco — Pasco, 2023. Distrital de Vicco — Pasco, 2023.
Pe3. Oe3 He3

¢De qué manera se|ldentificar la relacion entre los | Existe  relaciébn  positiva y
relacionan los instrumentos |instrumentos de  gestion | significativa entre los
de gestién municipal con la | municipal con la seguridad de | instrumentos de gestion

seguridad de los usuarios en
la Municipalidad Distrital de
Vicco — Pasco 20237

los usuarios en la
Municipalidad Distrital de
Vicco — Pasco 2023.

municipal con la seguridad de los
usuarios en la Municipalidad
Distrital de Vicco — Pasco 2023.

Fase Administrativa
Indicador Legal

VARIABLE Y
Calidad de servicio a los
usuarios

DIMENSIONES
Capacidad de respuesta
Fiabilidad
Seguridad

Deductivo

DISENO DE
INVESTIGACION:
Segun la investigacion tiene el
enfoque  cuantitativo. Con
disefio no experimental de
corte transversal

POBLACION:

2,506 pobladores

MUESTRA: 334 personas
TECNICA:

Encuestas, Observacion.
INSTRUMENTOS:
Cuestionario.

LA




