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RESUMEN

La tesis, Gestion municipal y calidad de servicio publico en la municipalidad
provincial de Pasco 2023; tiene como objetivo general identificar como se relaciona la
gestion municipal con la calidad del servicio en la municipalidad provincial de Pasco; los
objetivos especificos son: determinar como se relaciona el desarrollo organizacional con
la calidad de servicio en la municipalidad provincial de Pasco. Identificar de qué manera
las finanzas municipales estan relacionado con la calidad de servicio en la municipalidad
provincial de Pasco. Determinar de qué modo los servicios y proyectos esta relacionado
con la calidad de servicio en la municipalidad provincial de Pasco. Identificar como como
se relaciona la gobernabilidad con la calidad de servicio en la municipalidad provincial
de Pasco. La informacion utilizada es de fuente primaria, siendo el nivel de investigacion
descriptivo y correlacional, se empled el método descriptivo, una muestra probabilistica
estratificada con 92 trabajadores informantes de un total de 120 servidores publicos
distribuidos en las diferentes unidades organicas en la municipalidad a enero del 2024.
Se encontré como resultado que, la gestion municipal tiene relacion significativa con la
calidad del servicio en la municipalidad provincial de Pasco; esto fue comprobado con el
coeficiente 0,813 (rho Spearman) con un 99% de nivel de confianza y 1% de
significancia. La prueba de hipdtesis general reporta (0,000 < 0,01); donde la
significancia es mayor que el p-valor.

Palabras clave: gestion, calidad, servicio, gobierno local.



ABSTRACT

The thesis, Municipal management and quality of public service in the provincial
municipality of Pasco 2023; Its general objective is to identify how municipal
management is related to the quality of service in the provincial municipality of Pasco;
The specific objectives are: to determine how organizational development is related to
the quality of service in the provincial municipality of Pasco. Identify how municipal
finances are related to the quality of service in the provincial municipality of Pasco.
Determine how services and projects are related to the quality of service in the provincial
municipality of Pasco. Identify how governance is related to the quality of service in the
provincial municipality of Pasco. The information used is from a primary source, the
level of research being descriptive and correlational, the descriptive method was used, a
stratified probabilistic sample with 92 reporting workers from a total of 120 public
servants distributed in the different organic units in the municipality as of January 2024.
As a result, it was found that municipal management has a significant relationship with
the quality of service in the provincial municipality of Pasco; This was verified with the
coefficient 0.813 (rho Spearman) with a 99% confidence level and 1% significance. The
general hypothesis test reports (0.000 < 0.01); where the significance is greater than the
p-value.

Keywords: management, quality, service, local government.



INTRODUCCION

En la elaboracion de la tesis titulada Gestion municipal y calidad de servicio
publico en la municipalidad provincial de Pasco 2023, tiene como objetivo general
identificar como se relaciona la gestion municipal con la calidad del servicio en la
municipalidad provincial de Pasco. Se empled un método descriptivo y se utilizd una
muestra probabilistica estratificada, seleccionando 92 de los 120 empleados del
municipio provincial de Pasco; que se encuentran trabajando en enero del 2024. Para ver
y analizar cdmo estaba relacionada la gestion municipal con la calidad del servicio
brindado por el municipio, se utilizo el coeficiente de correlacion Rho de Spearman,
siendo la correlacion positiva con un coeficiente de 0.813, con 99% de nivel de confianza
y 1% de significancia. Se confirma la prueba de hipdtesis general dado que (0,000 <
0,01); donde la significancia es mayor que el p-valor.

Primer capitulo: Este capitulo aborda el problema de investigacion, incluyendo la
identificacion y delimitacion del problema, la formulacién del problema principal y
problemas especificos, el objetivo general y especificos, la justificacion de la
investigacion y las limitaciones encontradas.

Segundo capitulo: Contiene el marco tedrico, que abarca los antecedentes del
estudio, las bases tedricas y cientificas sobre la gestion municipal y la calidad del servicio
publico, la definicion de términos clave, la formulacién de hipdtesis generales y
especificas, la identificaciobn de variables dependientes e independientes, y la
operacionalizacion de variables e indicadores.

Tercer capitulo: Describe la metodologia y las técnicas de investigacion,
incluyendo el tipo y nivel de investigacion, el método y disefio de investigacion, la
poblacién y la muestra, las técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos, las

técnicas de procesamiento y analisis de datos, el tratamiento estadistico y la orientacion



Cuarto capitulo: Presenta los resultados y la discusion, describiendo el trabajo de
campo Yy analizando e interpretando los resultados mediante analisis descriptivo y de
correlacion, pruebas de hipotesis y discusion de los resultados en comparacién con
estudios similares.

Luego conclusiones, recomendaciones, referencias bibliogréficas y anexos.

Vi
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1.1.

CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

Identificacion y determinacién del problema

Segun investigaciones realizadas en varios paises de Latinoamérica, la
gestién municipal es vista como deficiente, ineficaz e improductiva, lo que resulta
en la insatisfaccion de los ciudadanos al acudir a las instalaciones municipales,
ya que la mayoria percibe la atencion recibida como inadecuada (CEPAL, 2018).

La gestion puablica municipal en México requiere el desarrollo de
capacidades para una nueva gobernanza. En el siglo XXI, los gobiernos locales
mexicanos enfrentan un panorama complejo y diverso. Los argumentos a favor
de la concentracion de riqueza en algunas ciudades y regiones enfatizaron la
necesidad de aprovechar economias de escala y fomentar el desarrollo y la
infraestructura en las principales localidades del pais. Sin embargo, esta vision
centralizadora limitd el desarrollo de otras regiones, particularmente en el Sur y
Suroeste de México, con la excepcion de areas impulsadas por la industria
petrolera y el turismo internacional. Las politicas publicas centralistas se

enfocaron en sectores y niveles especificos. Esta investigacion teorico-



documental examina como los gobiernos municipales actuales se mantienen al
margen de estos procesos y politicas, a pesar de que los municipios en México
son esenciales para el desarrollo de las economias locales debido a su contacto
directo con la poblacion. Por lo tanto, ;es necesario promover una verdadera
autonomia en la gestion municipal para atender las necesidades y fomentar el
desarrollo del Estado al que pertenecen? (Solis, Salgado y Montiel, 2019).

Un problema presente en las municipalidades es, sin duda, la calidad del
servicio. La burocracia sigue siendo un obstaculo en los tramites y procesos
debido a la persistencia del modelo tradicional de servicio. En muchos
municipios, los procedimientos aln se realizan de manera manual y la falta de
recursos automatizados ha sido constante en los ultimos afios, a pesar de la
disponibilidad de tecnologia moderna (Cuellar, 2022).

La gestion en el sector publico es de gran importancia debido a su relacion
directa con el bienestar de la poblacion dentro de su jurisdiccion. Dado que todo
estd en constante cambio y surgen nuevos problemas que afectan a la sociedad,
los gobiernos de diversos niveles se han visto obligados a mejorar sus
instrumentos y herramientas de gestion para poder responder a las demandas de
la ciudadania. Un claro ejemplo de un problema global fue el causado por el
COVID-19, una pandemia que provoco crisis econdmicas, sociales y politicas,
impactando fuertemente la gestion municipal. Muchas obras se paralizaron, la
educacion se retrasO y la seguridad y el control ciudadano se vieron afectados
(Huaroc y Comun, 2021).

Las municipalidades estan en la primera linea de accion, comprendiendo
plenamente los problemas de su localidad. Por ello, es crucial que los lideres que

ocupen estos cargos estén capacitados en gestion y cuenten con una sélida



formacion académica. Esto genera confianza en la poblacion, proporcionandoles
informacidén transparente sobre los proyectos a realizar y su impacto en el
desarrollo local, ademéas de ofrecer servicios de calidad y promover la
participacion social. Asi se logra un trabajo en equipo entre ciudadanos y gestores
locales. El factor humano es esencial en las instituciones publicas, y es necesario
fomentar el compromiso institucional para asegurar una gestion adecuada que
cumpla con los objetivos establecidos. La participacion ciudadana es vital en la
gestiébn municipal para que los ciudadanos se sientan identificados con los
municipios y se asegure la gobernabilidad, equilibrando el poder entre el estado
y la ciudadania mediante una prestacion eficiente y eficaz de servicios. Esto
implica conocer la realidad y necesidades de los habitantes, lo cual coincide con
nuestra investigacion, que subraya la importancia de trabajar primero en el
desarrollo organizacional, la capacitacion de gestores, la participacién social y la
calidad de los servicios para atender oportunamente las necesidades de la
poblacién. La mision de la gestiébn municipal, a través de los gobiernos locales,
es promover una buena gobernabilidad mediante la eficiente provision de
servicios multidimensionales. Actualmente, es cada vez mas necesario gque estas
instituciones realicen sus gestiones con procedimientos de planificacién
articulados para lograr los impactos deseados y asegurar la calidad de vida de los
ciudadanos. Los lideres también deben enfocarse en institucionalizar sus partidos
y convocar a los cuadros mas competentes para llevar a cabo una gestién
municipal eficaz. Esta capacidad de convocatoria debe ser una demanda de los
ciudadanos hacia los partidos y no solo hacia las autoridades una vez electas.

(Lopez, et al, 2021)



1.2.

1.3.

1.4.

Delimitacion de la investigacion

Espacial: La investigacion se realiz6 en la provincia y region Pasco. Se
consider6 como poblacion informante a los trabajadores del municipio; en vista
que son ellos los que atienden, orientan y brindan el servicio municipal al publico
usuario.

Temporal: El estudio corresponde al afio 2023. La ejecucion se realiza
hasta junio 2024.
Formulacion del problema
1.3.1. Problema General

¢Como esta relacionado la gestion municipal con la calidad del servicio
en la municipalidad provincial de Pasco?
1.3.2. Problemas Especificos

¢Como se relaciona el desarrollo organizacional con la calidad de servicio
en la municipalidad provincial de Pasco?

¢De qué manera las finanzas municipales estan relacionado con la calidad
de servicio en la municipalidad provincial de Pasco?

¢De qué modo los servicios y proyectos esta relacionado con la calidad de
servicio en la municipalidad provincial de Pasco?

¢Coémo se relaciona la gobernabilidad con la calidad de servicio en la
municipalidad provincial de Pasco?
Formulacion de objetivos
1.4.1. Objetivo General

Identificar como se relaciona la gestion municipal con la calidad del

servicio en la municipalidad provincial de Pasco.



1.5.

1.4.2. Objetivos Especificos

OE1: Determinar como se relaciona el desarrollo organizacional con la
calidad de servicio en la municipalidad provincial de Pasco.

OEZ2: Identificar como se relaciona las finanzas municipales con la calidad
de servicio en la municipalidad provincial de Pasco.

OE3: Determinar de qué modo los servicios y proyectos esta relacionado
con la calidad de servicio en la municipalidad provincial de Pasco.

OE4: Identificar como se relaciona la gobernabilidad con la calidad de
servicio en la municipalidad provincial de Pasco.

Justificacion de la investigacién

Justificacion Metodoldgica. En la investigacion, se utiliza
procedimientos, técnicas de recoleccion de datos, las herramientas de medicion,
escalas para medir resultados, la tabulacion de datos, la estadistica descriptiva en
el procesamiento de los datos, mostrando confiabilidad y transparencia de
resultados obtenidos en la investigacién; en el estudio de disefio no experimental
de corte transversal y correlacional; teniendo presente los objetivos considerados
en la investigacion.

Justificacion Social. Concluida la investigacion los resultados que se
encuentren; les permitird a los trabajadores del municipio que tienen la
responsabilidad de tomar decisiones tomar en cuenta los resultados obtenidos
para poder mejorar o mantener la relacion que existe entre la gestion municipal
con la calidad de servicio que se ofrece en el municipio provincial de Pasco.

Justificacion Tedrica. En la investigacion se pretende conocer como
estaba relacionado la gestion municipal y la calidad del servicio en el municipio

provincial de Pasco en el 2023. De igual manera siendo la investigacion de nivel



1.6.

descriptivo y correlacional; los resultados serviran como base para que en el
futuro se pueda realizar una investigacion de mayor nivel; pudiendo ser el
explicativo entre las variables estudiadas
Limitaciones de la investigacion

No se ha tenido ninguna limitacién que pudiera haber dado lugar a
abandonar la elaboracion de la investigacion.

Como en toda investigacion la obtencion de la informacion cuando se
trabaja con informacion primaria; no es sencilla su obtencion; a pesar de que se

considera andnimo el instrumento que se aplica.



2.1.

CAPITULO II
MARCO TEORICO
Antecedentes del estudio

A continuacidn, se resumen diversas investigaciones relacionadas con la
propuesta de investigacion:

Natividad, et al. (2023), en su tesis titulada "Gestiébn municipal y su
relacién con la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Chinchao,
Huanuco-2022", tuvo como objetivo principal determinar la relacién entre la
gestién municipal y la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de
Chinchao, Huanuco, en el afio 2022. La investigacion concluyd que existe una
relacién significativa del 89,20% entre la gestion municipal y la calidad del
servicio en esta municipalidad. La tabla 24 muestra que esta relacion es alta y
positiva segun el rango de puntuaciones de la correlacion de Pearson (0,892). En
consecuencia, se aceptd la hipotesis alternativa y se rechazo la hipétesis nula.
(p.95)

Matos (2022), en su tesis titulada "Relacion entre la gestion municipal y

calidad del servicio publico en la Municipalidad Distrital de Jests Maria, 2020",



tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre la gestion municipal y
la calidad del servicio pablico en la Municipalidad Distrital de Jesis Maria, y
como segundo objetivo especifico, establecer la relacion entre la gestion
municipal y la calidad de la gestion de la seguridad ciudadana y vial en la misma
municipalidad. Al concluir la investigacion, se lleg0 a las siguientes conclusiones:

En cuanto al objetivo general, se comprobd que la variable gestion
municipal esta relacionada con la calidad del servicio publico en la Municipalidad
Distrital de Jesus Maria. Se identificO un coeficiente de correlacion Rho
Spearman de 0.896, indicando una relacion positiva muy fuerte entre las
variables, lo que sugiere que una gestion municipal eficiente se asocia con un alto
nivel de calidad en el servicio publico y viceversa.

Respecto al segundo objetivo especifico, se determiné que la gestidn
municipal estd relacionada con la dimensién de la gestion de la seguridad
ciudadana y vial de la calidad del servicio puablico en la Municipalidad Distrital
de Jesus Maria. Se encontr6 un coeficiente de correlacion Rho Spearman de
0.662, representando una relacion positiva considerable entre las variables, lo que
confirma que una gestion municipal eficiente se asocia con una mejor gestion de
la seguridad ciudadana y vial, y viceversa. (pp. 65-66).

Lépez (2020), en su articulo titulado "Gestién municipal y calidad del
servicio publico de Tingo Maria", tuvo como objetivo analizar como se relaciona
la gestion municipal con la calidad del servicio publico en la Municipalidad
Provincial de Tingo Maria durante el afio 2019. Sus conclusiones fueron las
siguientes:

Se determiné que la gestién municipal tiene una relacion significativa con

la calidad del servicio publico. Utilizando el coeficiente de correlacién de



Pearson, se obtuvo un valor de 0,575 con una significancia de p < 0.000, lo que
indica una relacion notable entre la gestion municipal y la calidad del servicio
publico en la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado.

Ademas, se confirmdé que la gobernabilidad democratica esta
significativamente relacionada con la calidad del servicio publico. Esta relacion
fue respaldada por el coeficiente de correlacion de Pearson, que arrojo un valor
de 0,488 con un nivel de significancia de p < 0.000, demostrando una conexion
clara entre la gobernabilidad democratica y la calidad del servicio publico en la
Municipalidad Provincial de Leoncio Prado.

Asimismo, se determind que los proyectos y servicios municipales tienen
una relacion significativa con la calidad del servicio publico. Esto se corrobord
mediante el coeficiente de correlacion de Pearson, que mostr6 un valor de 0,542
y un nivel de significancia de p < 0.000, indicando una relacion sustancial entre
los proyectos y servicios municipales y la calidad del servicio publico en la
Municipalidad Provincial de Leoncio Prado. (p. 30).

Aukgapuri (2021), en su tesis titulada "La gestion municipal y su
influencia en la calidad del servicio publico en la Municipalidad Provincial de
Cusco, 2020", tuvo como objetivo principal describir cémo la gestién municipal
influye en la calidad del servicio publico en la Municipalidad Provincial del
Cusco en el afio 2020. Ademas, plante6 los siguientes objetivos especificos:

1. Describir cémo el desarrollo organizacional influye en la calidad del servicio
publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020.

2. Describir cémo las finanzas municipales influyen en la calidad del servicio
publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020.

3. Describir como los servicios y proyectos influyen en la calidad del servicio



4.

publico en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020.
Describir como la gobernabilidad influye en la calidad del servicio publico

en la Municipalidad Provincial del Cusco, 2020.

Las conclusiones de la investigacion fueron las siguientes:

1.

Se concluye que existe una correlacion entre la gestion municipal y la calidad
del servicio publico, ya que el coeficiente de correlacion fue de 0,920,
indicando un vinculo muy alto, positivo, directo y significativo entre estas
variables, con una significancia del 5% (0.05) y un 95% de confianza.

Se concluye que existe una correlacion entre la dimension de desarrollo
organizacional y la calidad del servicio publico, con un coeficiente de
correlacion de 0,961, demostrando un vinculo muy alto, positivo, directo y
significativo, con una significancia del 5% (0.05) y un 95% de confianza.
Se concluye que existe una correlacion entre la dimension de finanzas
municipales y la calidad del servicio publico, con un coeficiente de
correlacion de 0,328, indicando un vinculo alto, positivo, directo y
significativo, con una significancia del 5% (0.05) y un 95% de confianza.

Se concluye que existe una correlacién entre la dimensién de servicios y
proyectos y la calidad del servicio publico, con un coeficiente de correlacion
de 0,962, mostrando un vinculo muy alto, positivo, directo y significativo,
con una significancia del 5% (0.05) y un 95% de confianza.

Se concluye que existe una correlacion entre la dimension de gobernabilidad
y la calidad del servicio publico, con un coeficiente de correlacion de 0,857,
indicando un vinculo muy alto, positivo, directo y significativo, con una

significancia del 5% (0.05) y un 95% de confianza. (p. 52).
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2.2.

Bases tedricas — cientificas

2.2.1. Gestion Municipal

Definicion de Gestion Municipal

Segun el diccionario municipal peruano, 2015 citado por Lopez et
al. 2021; se trata de una serie de procedimientos que facilitan a los
municipios lograr las metas y objetivos que se han planteado. Este proceso
estd fuertemente condicionado por las habilidades de los recursos
humanos o empleados publicos, ya que, para obtener resultados positivos,
deben estar continuamente alineados con las politicas publicas (Lépez et
al., 2021).
Teoria Sistémica de Gestién Municipal

Segun Arraiza (2016) citado por Tapia et al; en su libro "Manual
de Gestion Municipal”, la gestion municipal comprende todas las
funciones de la entidad municipal realizadas mediante la autoridad local,
y se clasifica en dos competencias principales. La primera categoria
incluye las competencias cotidianas, que abarcan la gestion
administrativa, el establecimiento de la comunidad urbana, la provision
de servicios basicos y la creacion de normativas para la convivencia
comunitaria. La segunda categoria se enfoca en la dinamizacion
econdmica, orientada a la promocion econdémica, el desarrollo local, la
importancia del medio ambiente para una vida sostenible y segura, y la
aplicacién de normativas que regulen el ambito local, asi como la
seguridad y la salud (Tapia et al., 2022).
Teoria de gestién por resultados

Este modelo de gestidn publica sugiere que la administracion y
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distribucion de los recursos presupuestarios se realice en funcién del
cumplimiento de los objetivos y metas establecidos en el plan operativo
institucional, que a su vez estan definidos en el plan de desarrollo
concertado de las municipalidades. A medida que se logran mas metas y
objetivos, la asignacion de presupuesto pablico para el siguiente afio fiscal
también aumenta. Este enfoque pretende que la gestion municipal genere
resultados positivos para el beneficio de sus ciudadanos (Tapia et al.,
2022).

La Nueva Gestion Pablica

La nueva gestion publica presentada por Michael Barzelay en
2003 es una metodologia que pone en primer lugar a los usuarios,
enfocandose en satisfacer sus necesidades de manera eficiente, eficaz y
puntual, ofreciendo servicios de mayor calidad. Este enfoque facilita el
acceso participativo de los ciudadanos a la informacion publica,
diferenciandose de la teoria weberiana de burocracia, que enfatizaba los
procedimientos burocraticos. Barzelay incorpora en la nueva gestion
publica la racionalidad administrativa de Peter Drucker, que se aplica
frecuentemente en el sector empresarial privado (Tapia et al., 2022).
Dimensiones de la Gestion Municipal:

Para la investigacion se ha tomado dimensiones que se han
utilizado en otros estudios encontrandose resultados muy aceptables:
Desarrollo Organizacional

El desarrollo organizacional implica el avance que las
organizaciones experimentan mediante procedimientos destinados a

mejorar su gestién interna. Las organizaciones se encuentran en un estado
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de flujo constante, adaptandose a las demandas del mercado, los cambios
legislativos locales, el entorno ambiental y las expectativas de la sociedad.
Este proceso implica un esfuerzo continuo para optimizar los procesos
internos, asignar funciones de manera eficaz y utilizar de manera efectiva
el tiempo y los recursos financieros disponibles. En este contexto, el
desarrollo organizacional busca crear empresas que sean proactivas,
flexibles y capaces de adaptarse a diversos escenarios que puedan surgir.
(Orellana, 2020)

Un Ejemplo ilustrativo de entidades sin un adecuado desarrollo
organizacional son las entidades publicas, las cuales, al gestionar recursos
de caracter publico, se encuentran sujetas a la aprobacion de mdaltiples
instancias antes de poder ejecutar cualquier gasto. Esta circunstancia
puede ocasionar demoras significativas en los procesos de gestion.

Considera el escenario en el que, para llevar a cabo una
transaccion de compra o contratacion de servicios, se requiere la
autorizacion de diversos responsables, como un jefe de planificacion, un
jefe de administracion, un responsable de compras, y la autoridad
competente.

En caso de que alguno de estos actores se encuentre incapacitado,
la estructura burocréatica debe buscar de manera imperativa un reemplazo
que pueda asumir dicha responsabilidad. Sin embargo, la persona que
asume este rol de manera provisional puede carecer del conocimiento
necesario sobre la transaccion, lo que resulta en la necesidad de solicitar
informacidn adicional antes de proceder con la firma.

Este proceso puede implicar una detencion de la transaccién
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durante varios dias, hasta que se obtenga la aprobacion final y se complete
el tramite. Si la autoridad competente no se encuentra disponible, o si el
reemplazo designado tampoco esta al tanto de la transaccion, se puede
requerir consultar directamente con la autoridad titular para determinar la
urgencia y procedencia de la compra.

Esta situacion, que se repite con frecuencia en diversas entidades
publicas, contribuye a ralentizar considerablemente los procesos de
gestién en comparacién con las empresas del sector privado.

Sin embargo, existe una via para mejorar esta situacion: la
implementacion de tecnologias que faciliten el visado de documentos
mediante firmas digitales, autorizaciones a distancia o dispositivos
electronicos que sustituyan al papel. La adopcién de estas tecnologias sin
duda aceleraria los procesos de gestion publica, lo que a su vez permitiria
a la ciudadania acceder de manera mas rapida a los beneficios del Estado.

Las entidades publicas enfrentan asi un importante desafio en
términos de desarrollo organizacional, el cual estan abordando mediante
compromisos de desempefio orientados a mejorar su eficiencia interna.

Por otro lado, en el &mbito de las empresas privadas, la solucion a
este tipo de problemas radica en la voluntad de los propietarios, el
directorio o la gestion empresarial para implementar mejoras en este
aspecto, reconociéndolo como un factor clave en la estrategia empresarial.
(Orellana, 2020)

Finanzas Municipales
Las finanzas municipales abarcan las decisiones relacionadas con

los ingresos y gastos de los gobiernos locales. Esto incluye las fuentes de
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ingresos que estos gobiernos emplean, tales como impuestos sobre la
propiedad, ingresos y ventas, impuestos especiales, tarifas por el uso de
servicios y transferencias de otros niveles de gobierno. También
contempla las formas de financiar la infraestructura, mediante el uso de
ingresos operativos, préstamos, cargos a los desarrolladores y
asociaciones entre el sector pablico y el privado. Ademas, las finanzas
municipales se ocupan de cuestiones relacionadas con los gastos locales
y la responsabilidad en la toma de decisiones sobre ingresos y gastos,
abarcando el proceso presupuestario y la gestion financiera municipal
(ONU-Habitat, 2009).
Servicios y Proyectos

En particular, se hace referencia al aumento de la poblacion que
se beneficia de los proyectos llevados a cabo por la municipalidad, a los
proyectos que ayudan a mejorar el medio ambiente, asi como a los
encargados de supervisar la ejecucion de estos proyectos y a las
normativas que aseguran su cumplimiento, entre otros aspectos.
Gobernabilidad

La gobernabilidad municipal se fortalece con la participacién de
la ciudadania, la transparencia en la gestion y la rendicién de cuentas,
factores que incrementan la legitimidad y confianza en las autoridades
locales.

En el Per(, la gobernabilidad abarca no solo la eficiencia en la
gestién publica, sino también la capacidad de los gobiernos para enfrentar

problemas actuales como la corrupcién y la desigualdad. (PNUD, 2018).
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2.2.2. Calidad del Servicio Publico

Calidad de Servicio

La alta calidad debe abarcar tanto los factores internos como
externos y considerar los cambios y nuevos requerimientos (como
proyectos para revitalizar una poblacion especifica). Las agencias
gubernamentales no solo deben enfocarse en optimizar los procesos
internos disponibles, sino también en aplicarlos de manera integral en
beneficio de la sociedad. Desde una perspectiva personal, los servicios
ofrecidos por las instituciones publicas se dirigen especificamente a
cumplir con las solicitudes de mejora en ciertas ciudades, tomando en
cuenta las opiniones de cada residente y su implementacion general,
informando a las principales autoridades, donde en este contexto, el
municipio es representado por la municipalidad (Morocho y Burgos,
2018)
Gestion en la calidad en servicios Publicos

La preocupacion por la calidad de los servicios publicos es un
fendmeno muy reciente, caracterizado por los profundos y rapidos
cambios que se estan produciendo en la relacién entre la administracion
publica y las personas que forma. Hoy en dia, los ciudadanos ya no son
los que estan "controlados" y estan mas o menos satisfechos con los
servicios "prestados” por la administracion, sino que son conscientes de
que estan pagando dinero y, en consecuencia, servicios y servicios de
calidad. Los clientes han tomado conciencia de lo que exigen. Ademas,
la calidad se entiende desde una perspectiva. Como resultado, el gobierno

podra brindar servicios al "mercado” de ciudadanos que buscan calidad.
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Lo que es realmente importante para la administracion publica es
precisamente garantizar que la calidad que el publico percibe en dltima
instancia corresponda a la calidad que espera. Eso se llama satisfaccion.
La mejora de la calidad de la administracion pablica existente ya no puede
basarse unicamente en la mejora de los sistemas de control interno
(planificacion, control, etc.). Necesitamos mejorarlo desde la perspectiva
del ciudadano: El verdadero objetivo no es que todo lo que funcione
coincida con lo que hemos programado, sino que los ciudadanos perciban
el servicio como esperan y puedan recibirlo.

Dimensiones de la calidad de Servicio

En la investigacion se ha elegido para medir la calidad del servicio
publico las siguientes dimensiones:
Agua y Alcantarillado

El Decreto Supremo N° 031-2010-SA del Reglamento de la
Calidad del Agua para Consumo Humano en el Articulo 12°; establece
que los gobiernos locales provinciales y distritales tienen la facultad de
gestionar la calidad del agua potable segun sus competencias legales, que
incluyen: 1. Asegurar la sostenibilidad de los sistemas de abastecimiento
de agua potable; 2. Supervisar el cumplimiento de este reglamento en los
servicios de agua potable bajo su jurisdiccion; 3. Informar a la autoridad
de salud local y tomar medidas cuando los proveedores no cumplan con
los estandares de calidad sanitaria establecidos; y 4. Colaborar con los
proveedores para implementar las disposiciones sanitarias del reglamento.
Los puntos 2 y 3 se aplican a los gobiernos locales provinciales en areas

urbanas y periurbanas, y a los gobiernos locales distritales en areas
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rurales. En caso de proveedores privados, el gobierno local debe notificar
a la SUNASS para que tome las acciones correspondientes. (MINSA,
2010)

Alumbrado Publico

Es un servicio publico que consistente en el alumbrado de vias
publicas, parques y otras areas de libre circulacién; que proporciona la
visibilidad para el normal desarrollo de las actividades.

Generalmente, el alumbrado publico es un servicio de los
gobiernos locales responsables de su instalacién y mantenimiento, pero
en el caso de carreteras e infraestructura vial critica, esta tarea es
responsabilidad de los gobiernos centrales o locales.

La mayor parte del alumbrado publico en todo el mundo utiliza
vapor de sodio, vapor de mercurio y lamparas led. (Wikipedia, 2023)
Limpieza Publica

De acuerdo con la Ley Organica de Municipalidades N° 27972,
las municipalidades tienen la responsabilidad de gestionar y regular el
servicio de limpieza publica y el manejo de residuos solidos. Esta funcion
busca mejorar la calidad de vida de los ciudadanos, asegurando un entorno
apropiado. (INEI, 2018)

Seguridad Publica

El concepto de seguridad ciudadana estd relacionado con la
restauracion de instituciones democraticas en América Latina, la
proteccidn de los derechos ciudadanos y la demanda al Estado de asegurar
una convivencia pacifica. "La seguridad ciudadana tiene una dimension

objetiva, que se refiere a los actos de violencia conocidos que afectan a
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2.3.

victimas y perpetradores; y una dimension subjetiva, que abarca las

experiencias y sentimientos individuales que forman las percepciones y

representaciones de la seguridad ciudadana,” segun Del Olmo (2000, 6),

citado por Flores (s.f.).

Socio Ambiental

Son las necesidades relacionadas al aspecto social y ambiental; en
el estudio se considera que, si la municipalidad provincial de Pasco apoya

a la educacion, a los servicios de salud y el aspecto medio ambiente que

contribuyen a mejorar la calidad de vida; medido por indice de desarrollo

humano.
Definicion de Términos Basicos

Gobernabilidad: La gobernabilidad, que implica la habilidad de un
gobierno para ejercer el poder de manera efectiva, transparente y participativa, es
un aspecto fundamental en la gestion publica y municipal en el contexto peruano.

En el &ambito municipal, la gobernabilidad se refleja en la capacidad de los
gobiernos locales para administrar eficientemente los recursos y satisfacer las
necesidades de la poblacion.

Gobiernos Locales: Los gobiernos locales son componentes basicos de
la organizacion territorial del Estado y actian como canales directos de
participacion ciudadana en los asuntos publicos. Tienen la responsabilidad de
institucionalizar y gestionar con autonomia los intereses de las comunidades
correspondientes. Los elementos esenciales de estos gobiernos son el territorio,
la poblacién y la organizacion. Las municipalidades provinciales y distritales son
los dérganos de gobierno encargados de fomentar el desarrollo local, con

personalidad juridica de derecho publico y plena capacidad para cumplir sus
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objetivos, segun la Ley N° 27972 - Ley Orgéanica de Municipalidades de 2003.

Servicio Publico: Un servicio publico es proporcionado por el Estado y
estd principalmente destinado a satisfacer las necesidades de los ciudadanos de
una comunidad sobre la cual el Estado ejerce su gobierno. Este servicio es
exclusivo de un Estado organizado segun el derecho vigente y tiene como objetivo
satisfacer de manera continua y uniforme las necesidades de caracter colectivo y
de interés general a través de la administracion publica.

Administracion Municipal: La administracién municipal comprende a
los funcionarios y servidores publicos, empleados y obreros que prestan servicios
para la municipalidad. Cada municipalidad tiene la responsabilidad de organizar
su administracion de acuerdo con sus necesidades y presupuesto, segun lo
establecido en la Ley N° 27972 de 2003.

Calidad: La calidad ha evolucionado desde la evaluacion de la calidad
del producto mediante métodos estadisticos de muestreo hasta la gestion de la
calidad total, que abarca todos los aspectos de una empresa y afecta a todos los
tipos de bienes y servicios. La calidad se fundamenta en la satisfaccién tanto del
cliente interno como externo y se refiere a la totalidad de funciones y
caracteristicas de un bien o servicio que determinan su capacidad para satisfacer
necesidades expresas o implicitas.

Desarrollo organizacional: Se requiere que la entidad disponga de un
plan de desarrollo local que establezca objetivos y estrategias para responder a las
necesidades de los ciudadanos. Ademas, debe contar con una estructura
organizativa que facilite la rapida gestion de los procesos administrativos,
complementada con la seleccion meritocratica del personal adecuado. (Torres,

2023)
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2.4.

2.5.

Servicios y proyectos: Incluye la prestacion de servicios que la entidad
ofrece a la comunidad y el banco de inversiones a desarrollar durante la
administracion actual. Los servicios mas comunes comprenden seguridad,
suministro de agua y saneamiento, alumbrado publico, transporte urbano, entre
otros. (Torres, 2023)

Gobernabilidad democratica: Consiste en fomentar la participacion del
ciudadano en las decisiones locales, es decir, involucrarlo para que se informe y
asuma mayores responsabilidades en beneficio de la comunidad. (Torres, 2023)
Formulacion de Hipotesis
2.4.1. Hipotesis General

La gestion municipal tiene relacion significativa con la calidad del
servicio en la municipalidad provincial de Pasco.

2.4.2. Hipotesis Especificos

HEL: El desarrollo organizacional se relaciona de manera significativa
con la calidad de servicio en la municipalidad provincial de Pasco.

HEZ2: Las finanzas municipales estan relacionadas de manera significativa
con la calidad de servicio en la municipalidad provincial de Pasco.

HES3: Los servicios y proyectos estan relacionados de manera significativa
con la calidad de servicio en la municipalidad provincial de Pasco.

HE4: La gobernabilidad se relaciona significativamente con la calidad de
servicio en la municipalidad provincial de Pasco.

Identificacion de Variables
Variable Dependiente
Calidad de Servicio Publico

Variable Independiente
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2.6.

Gestion Municipal

Definicion Operacional de Variables e Indicadores

La siguiente tabla contiene las variables operacionalizadas, asi como los

indicadores de la investigacion.

Tabla 1

Variables operacionalizadas

Variables Dimensiones Indicadores
Gestion Municipal POI para monitorear y evaluar.
Se trata de una serie de procedimientos Actividades y planificacion.
y L Desarrollo o
que facilitan a los municipios lograr las .. Capacitacion.
Organizacional

metas y objetivos que se han planteado.
Este proceso estd fuertemente

Sistema mnformatico.
Ordenamiento territorial

condicionado por las habilidades de los

Generacioén de ingresos.

R Il Bl o o

recursos humanos o empleados Fi icinal Eficiencia en ¢l gasto.
publicos, ya que, para obtener | ©ANZAS MUMCIPAIES Informacién financiera.
resultados positivos, deben estar Priorizacion de inversion.
continuamente alineados con las Servici .| 10. Poblacion beneficiada.
politicas publicas ( Lépez et al, Srvicios y proyectos 11. Mejora del medio ambiente.
2021). 12. Ejecucion de los proyectos.
13. Informacion a la poblacion.
. 14. Promocion y participacion.
Gobernabildad 15. Politicas de participacién.
Calidad de Sftrﬁcio N Agua potable y 1. Agua potable
Enla norma técnica para la gestion clle alcantarillado 2. Aleantarillado
la calidad de servicios en el glosario . —
de términos en item glosario de| Alumbrado publico | 3. Supervision del suministro
términos  la PCM'SGP' (20,19) 4.. Frecuencia del servicio
respecto a la calidad de servicio . ..
: . - . Limpieza 5. Orden y limpieza
menciona que “La calidad esta o o
entendida como la medida en que los 6. Mantenimiento y limpieza
bienes y servicios brindados por el Seguridad piblica 7.Cumplimiento de funciones

Estado satisfacen las necesidades y

8.Coordinacion y colaboracion.

expectativas a las personas”. (p. 6)

Socio ambiental

9. Educacion

10. Charlas educativas.

11. Salud

12.Apoyo en salud

13. Tradiciones y costumbres

14 Promocidn turistica.
15.Proteccion al medio ambiente.

22




3.1.

3.2.

CAPITULO I
METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de Investigacion

Teniendo en cuenta la naturaleza de la investigacién propuesta, la
investigacion es aplicada, puesto que se utilizaran los conocimientos adquiridos
sobre las variables consideradas en la investigacion aplicadas a la municipalidad
provincial de Pasco; con la finalidad de conocer la realidad problematica y poder
plantear algunas recomendaciones para su implementacion.
Nivel de Investigacion

Corresponde un nivel descriptivo y correlacional. donde participan las
variables consideradas en la investigacion. Es decir, se hara la descripcion de la
gestién municipal que se realiza en la municipalidad provincial de Pasco y la
calidad del servicio ocurrido en el afio 2023.

Se considera el estudio tipo correlacional, en la medida que se busca el
grado de asociacién entre las variables gestion municipal y calidad de servicio
publico en la municipalidad provincial de Pasco; para que en lo sucesivo se pueda

realizar investigaciones con mayor rigor; pudiendo ser a nivel explicativo.
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3.3.

3.4.

3.5.

Metodos de la Investigacion

Teniendo en cuenta que, en muchas investigaciones no se utiliza un solo
método para investigar; las investigaciones consideran el método universal que
abarca a todas las esferas de la realidad, los métodos generales que utilizan todas
las ciencias; asi como los métodos de investigacion empirica; que explican las
caracteristicas observables de los hechos reales; en la presente investigacion se
ha utilizado el método descriptivo; porque este metodo permite ver el
comportamiento de las variables en el periodo de estudio; puesto con el apoyo de
la estadistica descriptiva; es posible identificar la relacion que existe entre las
variables.
Disefio de Investigacion

La investigacion sigue un disefio no experimental, puesto que los
resultados obtenidos de fuentes primarias mediante la aplicacion de encuestas
para cada variable considerada en la investigacion; no son manipuladas; por lo
que el disefio es de corte transversal en vista que esta referido al afio 2023.

Teniendo en cuenta la muestra de la investigacion, se observara el
comportamiento de las variables dependiente e independiente; estudiando la
relacién que existe entre las variables consideradas en la investigacion.
Poblacion y Muestra
3.5.1. Poblacion

La poblacion considerada en la presente investigacion esta constituida por
120 trabajadores que de acuerdo al Cuadro para Asignacion de Personal de la
Municipalidad Provincial de Pasco que se encuentran en plazas ocupadas a enero
del 2024. Cabe indicar que para establecer la poblacion en estudio solo se tomé

el 50% de los trabajadores que corresponden al érgano de linea; y no se toma en
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cuenta las plazas previstas; por lo que los trabajadores considerados se encuentran
ubicadas en plazas organicas.

El universo social estd constituido por todos los trabajadores de la
municipalidad provincial de Pasco que vienen laborando a la fecha; asi como las
personas, familias, empresas e instituciones que se favorecen directa o
indirectamente con los productos y servicios que ofrece la municipalidad.

3.5.2. Muestra

Se aplico el muestreo aleatorio estratificado por conocerse el marco
muestral de la poblacion para obtener la muestra (CAP) del municipio provincial
de Pasco.

La siguiente formula para poblaciones finitas fue utilizada para obtener la
muestra.

3 Z? pgN
" E2(N—-1) + Z%pq

n

Siendo la informacion:

n =Tamafio de muestra

Z =Margen de confiabilidad (95% de confiabilidad, Z = 1.96)

E =Maéaximo error permisible (E = 5%)

p = Proporcion de los trabajadores, cuya caracteristica principal es de
nuestro interés (p =50%)

g = Proporcion de los trabajadores que no tiene la caracteristica de nuestro
interés (1- P =50%)

g = 50%)

N = Tamafio de la poblacién (N = 120 trabajadores considerados en el
Cuadro para Asignacién de Personal de la Municipalidad Provincial de

Pasco; segun ordenanza municipal N° 021-2017-CM/HMPP).
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3.6.

Reemplazando los datos disponibles en la férmula se tiene 92 trabajadores
que conforman la muestra; los mismos que se encuentran distribuidos en la

siguiente tabla.

Tabla 2
Poblacion y muestra de la investigacion
Descripcion de la unidad Poblacion Muestra
Organo de Gobierno —Alta direccion 7 5
Organo de Control 1 1
Organos de Asesoramiento 12 9
Organos de Apoyo 19 15
Organos de Linea 81 62
Total 120 92

Nota: La tabla muestra las unidades orgénicas donde los trabajadores serdn encuestados.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
Técnicas de Recoleccion de Datos
La técnica para recolectar datos fue la encuesta, ya que se recolectaron
informacién de fuentes primarias de los servidores publicos del municipio
provincial de Pasco que estan trabajando en el afio 2024.
Instrumentos de Recoleccion de Datos
Los datos se han recopilado mediante el cuestionario (instrumento) donde
el nimero de preguntas en numero fueron 30; en una escala de Likert:
5: Totalmente de acuerdo
4: De acuerdo
3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
2: En desacuerdo

1: Totalmente en desacuerdo
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3.7.

3.8.

Seleccion, Validacion y Confiabilidad de los instrumentos de investigacion

La seleccion del instrumento de investigacion se hizo teniendo en cuenta
las caracteristicas de las hipotesis y las variables involucradas en la investigacion.

Para validar el instrumento de investigacion se utilizé la validez de
criterio.

Para medir la confiabilidad del instrumento, mediante la consistencia
interna se utilizo el coeficiente de alfa de Cronbach.

Para ello se ha realizado una prueba piloto a 10 sujetos informantes que
representa el 10% de la muestra considerada; aplicAndose el instrumento
considerado en la investigacion.

La siguiente tabla muestra el coeficiente de confiabilidad que se encontro

en la prueba piloto.

Tabla 3
Estadisticas de Fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
919 30

Nota: La tabla muestra el coeficiente de Alfa de Cronbach.

Habiendo encontrado el coeficiente de confiabilidad de Alfa de Cronbach
igual a 0,919 considerada como alta, se puede decir que el instrumento que se
utiliza en la investigacion es valida y confiable; que producira resultados
consistentes y coherentes.

Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

La recopilacion de informacion comenzé con el trabajo de campo, que
consistio en realizar encuestas a los sujetos informantes del municipio provincial
de Pasco, utilizando el instrumento con 30 preguntas en una escala tipo Likert.

Se tabul6 las encuestas; utilizando el Microsoft Excel para ingresar los

datos, y posteriormente se realizaron las estimaciones con el programa SPSS26.
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3.9.

Se procesaron los datos con el apoyo del programa SPSS26, donde se
realizaron las estimaciones estadisticas y las pruebas de hipotesis.

Se analizaron los datos relacionados a variables e indicadores en el
analisis descriptivo, el test de normalidad, las correlaciones y las pruebas de
hipétesis.

Los datos fueron interpretados teniendo en cuenta las variables y
dimensiones consideradas en el estudio.

Los resultados obtenidos del analisis de datos, asi como de las pruebas de
hipétesis, tanto generales como especificas, consideradas en la investigacion.

Finalmente, los datos utilizados en la investigacion se almacenaron en un
archivo.

Tratamiento Estadistico

En la investigacion, se hace uso de la estadistica descriptiva e inferencial;
con el apoyo de los programas Excel y SPSS26; en lo que corresponde a la
estadistica descriptiva se hace uso de las frecuencias absolutas y relativas, para
ver el comportamiento de las variables con el cual se realiza el analisis descriptivo
en la investigacion.

En lo que corresponde a la estadistica inferencial, para hacer el test de
normalidad y ver la distribucion que siguen las variables consideradas en el
estudio se hace uso del estadistico Kolmogorov-Smirnov; mientras que para
realizar la correlacion entre las variables recurrimos al coeficiente Rho Spearman;
con el cual se realiza la prueba de hipétesis con un nivel de confianza del 99% y

un nivel de significancia del 1%.
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3.10. Orientacion etica, filosofica y epistémica

En el desarrollo de la investigacion, se ha tenido en cuenta el Reglamento
de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrién, el Cédigo
de Etica de la Universidad; reconociendo la autoria de los documentos que se
utilizaron en la investigacion, citdndolo a cada uno de ellos reconociendo el aporte
del texto que contribuye a la presente investigacion.

Para tener acceso al personal que labora en el municipio provincial de
Pasco; por ser los sujetos informantes se ha tenido que solicitar la autorizacion,

para aplicar el instrumento de investigacion constituida por 30 preguntas.
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4.1.

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
Descripcion del trabajo de campo

Los datos fueron recopilados en el periodo diciembre 2023- abril 2024.
las encuestas se realizaron los dias 25 y 26 de abril; una vez obtenido la
autorizacion para aplicar la encuesta.

La sistematizacion de la informacion (trabajo de gabinete) se realiz6 una
vez obtenido la informacién requerida; analizando las diversas respuestas que
dieron los encuestados.

Se debe mencionar que la informacion necesaria para completar la
investigacion se hizo con los que se encuentran disponibles en fuentes oficiales

(Internet).
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4.2.  Presentacion, Analisis e Interpretacion de Resultados

4.2.1. Andlisis Descriptivo

Gestion municipal

La gestion municipal corresponde al afio 2023; el mismo que es

evaluado teniendo en cuenta las dimensiones que corresponden a dicha

variable gestién municipal.

Tabla 4
Municipalidad provincial de Pasco: Gestion municipal 2023
Escala de la alternativa Absoluta Porcentual (%)
En desacuerdo 11 12
Indiferente 28 30
De acuerdo 32 34
Muy de acuerdo 22 24
Total 92 100

Nota: La tabla muestra las respuestas a las preguntas tipo Likert de acuerdo en valor

absoluto y porcentual.

Figura 1

Gestion municipal en la municipalidad de Pasco, 2023.
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Andlisis

Un 34 % (32 encuestados) indico que esta de acuerdo con la
Gestion Municipal llevado a cabo el 2023 (tabla 4 y figura 1).

Un 30% (28 encuestados) manifestaron que son indiferentes a la
Gestion Municipal, de igual manera un 24% (22 encuestados) dijeron que
estdn muy de acuerdo con la Gestidn Municipal; solo un 12% (11
encuestados) sefialaron que estan en desacuerdo con el municipio
provincial de Pasco; referente a la gestion municipal en el 2023.

Por las calificaciones obtenidas en esta parte se puede concluir que
sobre la gestién municipal; los encuestados han respondido en mas de un
50% considerando las alternativas de acuerdo y muy de acuerdo; que estan
de acuerdo con la gestion municipal llevado a cabo en el 2023.

Desarrollo Organizacional en el municipio provincial de Pasco

Tabla 5
Desarrollo Organizacional en el municipio provincial de Pasco
Alternativas de la Escala Absoluta Porcentual (%)
En desacuerdo 11 12
Indiferente 29 31
De acuerdo 30 32
Muy de acuerdo 22 24
Total 92 100

Nota: La tabla muestra la frecuencia absoluta y porcentual de las alternativas
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Figura 2

Desarrollo Organizacional en el municipio provincial de Pasco
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Analisis

Un 32 % (30 encuestados) de la tabla y figura 5y 2; indicaron que
estan de acuerdo con el desarrollo organizacional; que ha permitido dar
cumplimiento a los diversos procedimientos destinados a la mejora.

Un 31% (29 encuestados) indicaron que son indiferentes a lo que
contempla el desarrollo organizacional.

Un 24% (22 encuestados) indicaron que estan muy de acuerdo
con lo que contempla el desarrollo organizacional en la municipal
provincial de Pasco; Solo un 12% (11 encuestados) sefialaron que estan
en desacuerdo con los items que forman parte del desarrollo
organizacional.

Entonces, hay un avance en los procedimientos destinados a
mejorar la gestion interna adaptandose a los cambios de la legislacion

local, el entorno ambiental; asi como las expectativas de la poblacion.
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Finanzas municipales en el municipio provincial de Pasco

Tabla 6
Finanzas municipales en el municipio provincial de Pasco
Alternativas de la Escala Absoluta Porcentual (%)
En desacuerdo 11 12
Indiferente 29 31
De acuerdo 30 32
Muy de acuerdo 22 24
Total 92 100

Nota: La tabla muestra la frecuencia absoluta y porcentual de las alternativas

Figura 3

Finanzas municipales en el municipio provincial de Pasco
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Analisis
El 32 % (30 encuestados) manifestd que esta de acuerdo con la
implementacidn de las Finanzas municipales en el 2023 (tabla y figura 6
y3)
Un 31% (29 encuestados) indicaron que son indiferentes con las
finanzas publicas implementadas en la Municipal, de igual manera un

24% (22 encuestados) indicaron que estan muy de acuerdo con las
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finanzas publicas implementadas en la Municipal; solo un 12% (11
encuestados) sefialaron que estan en desacuerdo con las finanzas publicas
implementadas en el municipio.

Las decisiones sobre ingresos y gastos en el municipio se llevan
de manera eficiente en cada area; cumpliendo los objetivos de mantener
un presupuesto sostenido a largo plazo.

Servicios y proyectos en el municipio provincial de Pasco

Tabla 7
Servicios y proyectos en el municipio provincial de Pasco

Alternativas de la Escala Absoluta Porcentual (%)
En desacuerdo 6 6
Indiferente 26 28

De acuerdo 39 43

Muy de acuerdo 21 23

Total 92 100

Nota: La tabla muestra la frecuencia absoluta y porcentual de las alternativas.

Figura 4
Servicios y proyectos en el municipio provincial de Pasco
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Andlisis

El 43% (39 encuestados) respondio que esta de acuerdo con los
servicios y proyectos en la municipalidad en el 2023 (tabla y figura 7 y
4).

Un 28% (26 encuestados) indicaron que son indiferentes con los
servicios y proyectos implementados en la Municipal, de igual manera un
23% (21 encuestados) indicaron que estan muy de acuerdo con los
servicios y proyectos implementados en la Municipal; solo un 6% (6
encuestados) sefialaron que estan en desacuerdo con los servicios y
proyectos implementados en el municipio provincial de  Pasco en el
2023.

Los resultados encontrados en la dimension servicios y proyectos
en el municipio provincial de Pasco en el 2023, permite mencionar que se
ha incrementado la poblacion beneficiaria de proyectos que contribuyen
al medio ambiente; teniendo en cuenta las normas que exigen su
cumplimiento.

La gobernabilidad en el municipio provincial de Pasco

Tabla 8
La gobernabilidad en el municipio provincial de Pasco
Alternativas de la Escala Absoluta Porcentual (%)
En desacuerdo 14 15
Indiferente 27 29
De acuerdo 30 33
Muy de acuerdo 22 23
Total 92 100

Nota: la tabla muestra la frecuencia absoluta y porcentual de las alternativas
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Figura 5

La gobernabilidad en el municipio provincial de Pasco
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Un 33% (30 encuestados) respondi6 que estd de acuerdo con el
cumplimiento de la gobernabilidad en la municipalidad en el 2023 (tabla
8y figura 5).

Un 29% (27 encuestados) respondieron gque son indiferentes con
el cumplimiento de la gobernabilidad en la Municipal, de igual manera un
23% (22 encuestados) indicaron que estan muy de acuerdo con el
cumplimiento de la gobernabilidad en la Municipal; solo un 15% (14
trabajadores) indicaron que estan en desacuerdo con el cumplimiento de
la gobernabilidad en el municipio en el 2023.

Luego, la gobernabilidad, donde las respuestas en méas del 50%
consideran estar de acuerdo; implica transparencia, participacion

ciudadana, y rendicion de cuentas oportunas.
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Calidad del servicio publico
Esta variable se analiza teniendo en cuenta sus dimensiones; los

mismo que se describen en esta parte

Tabla 9
Los servicios publicos en el municipio provincial de Pasco
Alternativas de la Escala Absoluta Porcentual (%)
Indiferente 21 23
De acuerdo 62 67
Muy de acuerdo 9 10
Total 92 100

Nota: La tabla muestra la frecuencia absoluta y porcentual de las alternativas.

Figura 6
Los servicios publicos en el municipio provincial de Pasco
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Andlisis
Un 67% (62 encuestados) respondieron que estan de acuerdo con
el servicio publico recibido (tabla 9 y figura 6).
El 23% (21 encuestados) respondieron que son indiferentes al
servicio publico recibido, un 10% (9 encuestados) indicaron que estan
muy de acuerdo al servicio publico recibido por el municipio en el 2023.

38



Frecuencia absoluta y relativa (%)

La cantidad de consenso hallada en el estudio se atribuye al eficaz
funcionamiento de las areas que representan las dimensiones consideradas
en la investigacion.

Agua potable y alcantarillado 2023

Tabla 10
Agua potable y alcantarillado 2023
Alternativas de la Escala Absoluta Porcentual (%)
En desacuerdo 10 10
Indiferente 34 37
De acuerdo 30 32
Muy de acuerdo 20 21
Total 92 100

Nota: La tabla muestra la frecuencia absoluta y porcentual de las alternativas

Figura 7

Municipalidad provincial de Pasco: agua y alcantarillado
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Andlisis

Un 37% (34 encuestados) respondieron que son indiferentes al
agua y alcantarillado (servicio) que recibieron en la provincia de Pasco el
2023 (tabla 10 y figura 7).

El 32% (30 encuestados) respondieron que estuvieron de acuerdo
con el agua y alcantarillado (servicio) que recibieron en la provincia de
Pasco el 2023.

Un 21% (20 encuestados) estuvieron muy de acuerdo con el agua
y alcantarillado (servicio) que se recibieron en la provincia de Pasco el
2023.

Solo un 10% (10 encuestados) indicaron que estan en desacuerdo
con el agua y alcantarillado (servicio) que fue abastecido en la poblacion
de Pasco el 2023.

Municipalidad provincial de Pasco: Alumbrado publico 2023

Tabla 11

Municipalidad provincial de Pasco: Alumbrado pablico 2023
Alternativas de la Escala Absoluta Porcentual (%)
En desacuerdo 5 5
Indiferente 16 17
De acuerdo 33 36
Muy de acuerdo 38 41
Total 92 100

Nota: La tabla muestra la frecuencia absoluta y porcentual de las alternativas
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Figura 8
Municipalidad provincial de Pasco: alumbrado publico
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El 41% (38 encuestados) respondieron que estdn muy de acuerdo
con el servicio de alumbrado publico que se brindd en la provincia de
Pasco el 2023

(tabla 11y figura 8).

un 36% (33 encuestados) respondieron que estuvieron de acuerdo
con el servicio de alumbrado publico que se brindé en la provincia de
Pasco el 2023.

un 17% (16 encuestados) indicaron que son indiferentes con el
servicio de alumbrado publico que se brindé en la provincia de Pasco el
2023.

Solo un 5% (5 trabajadores) manifestaron estar en desacuerdo con

el servicio de alumbrado pablico suministrado en el 2023.
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Municipalidad provincial de Pasco: limpieza publica

Tabla 12

Municipalidad provincial de Pasco: limpieza publica
Alternativas de la Escala Absoluta Porcentual (%)
En desacuerdo 16 18
Indiferente 30 33
De acuerdo 26 29
Muy de acuerdo 19 21
Total 92 100

Nota: La tabla muestra la frecuencia absoluta y porcentual de las alternativas

Figura 9

Municipalidad provincial de Pasco: limpieza publica
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Anélisis
El 33% (30 encuestados) indicaron que son indiferentes con la
limpieza publica que se realizé en la provincia de Pasco en el 2023 (tabla
12, fig. 9).
Un 29% (26 encuestados) respondieron que estuvieron de acuerdo
con la limpieza publica que se realizé en la provincia de Pasco en el 2023.
El 21% (19 encuestados) indicaron que estuvieron muy de acuerdo
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con la limpieza publica que se realizé en la provincia de Pasco en el 2023.
Solo 18% (16 encuestados) indicaron que estuvieron en
desacuerdo con la limpieza publica que se realizo en la provincia de Pasco
en el 2023.
Las cifras mostradas sobre limpieza publica, es el resultado del
esfuerzo que hace la municipalidad de mantener una ciudad limpia.

Municipalidad provincial de Pasco: seguridad publica

Tabla 13

Municipalidad provincial de Pasco: seguridad publica
Alternativas de la Escala Absoluta Porcentual (%)
En desacuerdo 7 8
Indiferente 15 16
De acuerdo 26 28
Muy de acuerdo 44 48
Total 92 100

Nota: La tabla muestra la frecuencia absoluta y porcentual de las alternativas

Figura 10

Municipalidad provincial de Pasco: seguridad publica
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Analisis

Un 48% (44 encuestados) respondieron que estuvieron muy de
acuerdo con la seguridad publica que se ofrecid en la provincia de Pasco
el 2023 (tabla 13 y figura 10).

El 28% (26 encuestados) respondieron que estuvieron de acuerdo
con la seguridad publica que se ofrecid en la provincia de Pasco el 2023.

Un 16% (15 encuestados) indicaron que son indiferentes la
seguridad publica que se ofrecié en la provincia de Pasco el 2023.

Solo un 8% (7 encuestados) manifestaron que estaban en
desacuerdo con la seguridad publica que se ofrecié en el 2023.

Municipalidad provincial de Pasco: socio ambiental

Tabla 14
Municipalidad provincial de Pasco: socio ambiental
Alternativas de la Escala Absoluta Porcentual (%)
En desacuerdo 13 15
Indiferente 31 33
De acuerdo 30 33
Muy de acuerdo 18 19
Total 92 100

Nota: La tabla muestra la frecuencia absoluta y porcentual de las alternativas
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Frecuencia absoluta y relativa (%)

Figura 11

Municipalidad provincial de Pasco: socio ambiental
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Un 33% (30 encuestados) respondieron que estuvieron de acuerdo
con la calidad socio ambiental que se ofrece en la jurisdiccion de la
provincia de Pasco en el 2023 (tabla 14 y figurall).

También un 33 % (31 encuestados) consideraron indiferente (que
no estaban de acuerdo ni en desacuerdo) con la calidad socio ambiental
que se ofrece en la jurisdiccion de la provincia de Pasco en el 2023

Un 19% (18 encuestados) indicaron que estaban muy de acuerdo
con la calidad socio ambiental que se ofrece en la jurisdiccion de la
provincia de Pasco en el 2023

Solo un 15% (13 encuestados) manifestaron que estaban en
desacuerdo con el servicio socio ambiental que se ofrece en la provincia
de Pasco en el 2023.

La calidad socio ambiental alcanzado en la investigacion esta
relacionada al apoyo que el municipio brinda a las instituciones

educativas, a la salud, al turismo; a sus costumbres y tradiciones; asi como
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a la proteccion del medio ambiente.
4.2.2. Anélisis de Correlacion

Antes de realizar el andlisis de correlacion, se procede a realizar el test de
normalidad o bondad de ajuste; para determinar que coeficiente de correlacion
utilizar (Pearson o Spearman).

Siendo las observaciones mayores que 50, en vista que se efectuaron 92
encuestas; se tiene en cuenta el estadistico Kolmogorov-Smirnov que permitira
determinar la distribucidn que siguen las variables.

En esta parte se mencionan los resultados del test de normalidad realizada;
ya que los célculos realizados en su totalidad se presentan en los anexos.

Realizado el test de normalidad los resultados son:

Tabla 15

Test de normalidad de las variables de la hipotesis general

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Gestion| Municipal ,384 92 ,000
Calidad de Servicio ,364 92 ,000

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Anélisis
Como el valor de la probabilidad es menor que el 5%, se acepta la
hipétesis alterna (H1) y se rechaza la hipotesis nula (Ho).

Las variables utilizadas en la hip6tesis general no siguen una distribucién

normal.
Tabla 16
Test de normalidad de la primera hipétesis especifica
Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico gl Sig.
Desarrollo Organizacional ,362 92 ,000
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Calidad de Servicio ,364 92 ,000

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Andlisis

Como el valor de la probabilidad es menor que el 5%, aceptamos la
hipdtesis alterna (H1) y rechazamos la hipétesis nula (Ho).

La dimension y variable utilizada en la primera hipdtesis especifica;
tienen una distribucion diferente a la normal.

Tabla 17

Test de normalidad de la segunda hipétesis especifica

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Finanzas Municipales ,386 92 ,000
Calidad de Servicio ,364 92 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Anélisis

Como el valor de la probabilidad es menor que el 5%, aceptamos la
hipétesis alterna (H1) y rechazamos la hipétesis nula (Ho).

La dimension y variable utilizada en la segunda hipoétesis especifica;
tienen una distribucion diferente a la normal.

Tabla 18

Test de normalidad de la tercera hipdtesis especifica

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Servicios y proyectos ,327 92 ,000
Calidad de Servicio ,364 92 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Anélisis
Como el valor de la probabilidad es menor que el 5%, aceptamos la
hipétesis alterna (H1) y rechazamos la hipétesis nula (Ho).

La dimensién y variable utilizada en la tercera hipdtesis especifica; tienen
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una distribucion diferente a la normal.

Tabla 19

Test de normalidad de la cuarta hipotesis especifica

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Gobernabilidad 371 92 ,000
Calidad de Servicio ,364 92 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Andlisis

Como el valor de la probabilidad es menor que el 5%, aceptamos la
hipétesis alterna (H1) y rechazamos la hipétesis nula (Ho).

La dimension y variable utilizada en la cuarta hipotesis especifica; tienen
una distribucion diferente a la normal.
Correlacion

Realizado el test de normalidad entre las variables consideradas en la
hipétesis general y las hipdtesis especificas, se ha encontrado que dichas variables
no siguen la distribucion normal; por lo que para realizar las correlaciones
respectivas se utiliza el coeficiente de correlacion Rho Spearman que corresponde
a la estadistica no paramétrica.
Correlacion entre variables de la Hipotesis General

Efectuado la correlacién entre las variables de la hipotesis general; se ha
encontrado que esta relacionados positivamente; con un 99% de nivel de
confianzay 1% de significancia; donde el coeficiente de correlacién toma el valor

de 0,81; siendo una alta relacion.
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Tabla 20

Correlacion entre variables de la Hipotesis General

Gestién

Correlaciones Municip Calidad de

al Servicio
Gestion  Coeficiente de correlacion 1,000 813"
Municipal Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 92 92
Spearman Calidad  Coeficiente de correlacion ~ ,813™ 1,000
de Sig. (bilateral) ,000 .
Servicio N 92 92

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

Correlacion en la primera hipétesis especifica

Realizado la correlacién del desarrollo organizacional con la calidad del
servicio; se encontrd que estan relacionados positivamente; donde el coeficiente
de correlacion alcanzo el valor de 0,715; considerando una relacion positiva alta.

Tabla 21
Correlacion en la primera hipétesis especifica

Desarrollo

Correlaciones Organizacio Calidad de

nal Servicio
Desarrollo  Coeficiente de correlacion 1,000 7157
Organizacio Sig. (bilateral) : ,000
ST)ZZr?r?a nal N 9*% %
Calidad de Coeficiente de correlacién ,715 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,000 :
N 92 92

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

Correlacion en la segunda hipotesis especifica.

Realizado la correlacion de las finanzas municipales con la calidad del
servicio; se encontr6 que estan relacionados positivamente; dado que el
coeficiente de correlacion toma el valor de 0,570; siendo una relacion positiva

moderada.
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Tabla 22

Correlacion en la segunda hipotesis especifica.

Correlaciones Finahzg > Calida'ld_de

Municipales  Servicio
Finanzas Coeficiente de correlacion 1,000 570"
Municipales Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 92 92
Spearma Calidad de Coeficiente de correlacion 570" 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,000 :
N 92 92

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

Correlacion en la tercera hipoétesis especifica

Efectuado la correlacién de los servicios y proyectos con la calidad de
servicio publico; se encontr6 que estan relacionados positivamente; donde el
coeficiente de correlacion es 0,593; existiendo una relacion positiva moderada.

Tabla 23

Correlacion en la tercera hipotesis especifica

. Serviciosy  Calidad de
Correlaciones

proyectos Servicio
Serviciosy  Coeficiente de correlacion 1,000 ,593™
Rho de proyectos  Sig. (bilateral) . ,000
Spearma N 93 %2
Calidad de Coeficiente de correlacion ,593 1,000
Servicio  Sig. (bilateral) ,000 :
N 92 92

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

Correlacion en la cuarta hipoétesis especifica.

Realizado la correlacion de la gobernabilidad con la calidad de servicio
publico

con la calidad de servicio publico; se encontré que estan relacionados
positivamente; siendo el coeficiente de correlacion 0,712; que estaria indicando

una relacion positiva alta.
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4.3.

Tabla 24

Correlacion en la cuarta hipdtesis especifica

] Gobernabili  Calidad de
Correlaciones

dad Servicio
Gobernabilid Coeficiente de correlacion 1,000 712"
ad Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 92 92
Spear Calidad de  Coeficiente de correlacion 7127 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,000 :
N 92 92

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

Prueba de las Hipotesis

La validacion de la hipétesis general y especificas se realiza a través del
valor de la probabilidad (p — valor) encontrada en la correlacion al efectuarse
mediante el estadistico Rho Spearman en cada hipétesis.

Se ha considerado, nivel de confianza 99% vy significancia 1%.
Prueba de la Hipdtesis General

Ho: La gestién municipal NO tiene relacion significativa con la calidad
del servicio en la municipalidad provincial de Pasco.

Ha: La gestion municipal tiene relacion significativa con la calidad del
servicio en la municipalidad provincial de Pasco.
Regla de decision

Si p-valor < 0,01 se rechaza la hipotesis nula; si sucede lo contrario se
acepta la hipotesis alterna.
Decision

De la tabla 20 tenemos 0,000 < 0,01; entonces:

La gestion municipal tiene relacion significativa con la calidad del
servicio en la municipalidad provincial de Pasco.

Para validar las hipotesis especificas se seguiran los mismos pasos
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seguidos en la hipdtesis general; presentandose las hipotesis y solo la decision.
Prueba de la Primera Hipotesis Especifica

Ho: El desarrollo organizacional NO se relaciona de manera significativa
con la calidad de servicio en la municipalidad provincial de Pasco.

Ha: El desarrollo organizacional se relaciona de manera significativa con
la calidad de servicio en la municipalidad provincial de Pasco.
Decision

De la tabla 21 tenemos 0,0000 < 0,01 entonces:

El desarrollo organizacional se relaciona de manera significativa con la
calidad de servicio en la municipalidad provincial de Pasco.
Prueba de la Segunda Hipotesis Especifica

Ho: Las finanzas municipales NO estdn relacionadas de manera
significativa con la calidad de servicio en la municipalidad provincial de Pasco.

Ha: Las finanzas municipales estan relacionadas de manera significativa
con la calidad de servicio en la municipalidad provincial de Pasco.
Decision

De la tabla 22 se tiene (0,0000 < 0,01) entonces:

Las finanzas municipales estan relacionadas de manera significativa con
la calidad de servicio en la municipalidad provincial de Pasco.
Prueba de la Tercera Hipotesis Especifica

Ho: Los servicios y proyectos NO estan relacionados de manera
significativa con la calidad de servicio en la municipalidad provincial de Pasco.

Ha: Los servicios y proyectos estan relacionados de manera significativa

con la calidad de servicio en la municipalidad provincial de Pasco.
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44.

Decision

De la tabla 23 se tiene 0,0000 < 0,01 entonces:

Los servicios y proyectos estan relacionados de manera significativa con
la calidad de servicio en la municipalidad provincial de Pasco.

Prueba de la Cuarta Hipdtesis Especifica

Ho: La gobernabilidad NO se relaciona significativamente con la calidad
de servicio en la municipalidad provincial de Pasco.

Ha: La gobernabilidad se relaciona significativamente con la calidad de
servicio en la municipalidad provincial de Pasco.

Decision

De la tabla 24, tenemos 0,0000 < 0,01 entonces:

La gobernabilidad se relaciona significativamente con la calidad de
servicio en la municipalidad provincial de Pasco.

Discusion de resultados

Los resultados de la investigacion se discuten considerando las variables
utilizadas y los resultados obtenidos, comparandolos con hallazgos de estudios
previos que utilizaron las mismas o variables relacionadas, con el fin de
identificar coincidencias o contradicciones.

La hipdtesis principal planteaba que la gestion municipal esta
significativamente relacionada con la calidad del servicio en la municipalidad
provincial de Pasco. La investigacion corrobord esta hipotesis, mostrando un
coeficiente de correlacién de Spearman de 0.813, lo que indica una relacién
fuerte. Este hallazgo coincide con el estudio de Eva Aukgapuri (2021) en la
Municipalidad Provincial de Cusco, donde se encontré un coeficiente de 0.920,

indicando una relacion muy fuerte y significativa. Asimismo, los estudios de
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Gloria Natividad, Romina Benancio y Yuri Avila (2023) en la Municipalidad
Distrital de Chinchao, Huanuco-2022, revelaron una relacion significativa del
89.20% entre la gestion municipal y la calidad del servicio, con un coeficiente de
Pearson de 0.892, indicando una relacion alta y positiva. De manera similar, la
investigacion de Maritza Matos (2022) en la Municipalidad Distrital de Jesus
Maria en 2020 mostro una fuerte relacion entre la gestion municipal y la calidad
del servicio publico, con un coeficiente de Spearman de 0.896. Asimismo, Alan
Lopez (2020) en la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado encontrd una
relacién significativa entre la gestion municipal y la calidad del servicio pablico,
con un coeficiente de Pearson de 0.575 y una significancia de p <0.000, indicando
una relacion notable.

La primera hipétesis especifica sugeria que el desarrollo organizacional
esta significativamente relacionado con la calidad del servicio en la municipalidad
provincial de Pasco. La investigacion confirmo esta relacion con un coeficiente
de Spearman de 0.715. Eva Aukgapuri (2021) también hall6 una correlacion alta
y significativa (coeficiente de 0.961) entre el desarrollo organizacional y la
calidad del servicio en Cusco.

La segunda hipotesis especifica planteaba que las finanzas municipales
estan significativamente relacionadas con la calidad del servicio en la
municipalidad provincial de Pasco. La investigacion valido esta relacion con un
coeficiente de Spearman de 0.570. Eva Aukgapuri (2021) encontré una
correlacion significativa (coeficiente de 0.328), indicando un vinculo positivo,
con una significancia del 5% (0.05) y un 95% de confianza.

La tercera hipétesis especifica sugeria que los servicios y proyectos estan

significativamente relacionados con la calidad del servicio en la municipalidad
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provincial de Pasco. La investigacion confirmo esta relacion con un coeficiente
de Spearman de 0.593. Eva Aukgapuri (2021) encontro una correlacion muy alta
y significativa (coeficiente de 0.962), mostrando un vinculo muy positivo, con
una significancia del 5% (0.05) y un 95% de confianza.

La cuarta hipotesis especifica proponia que la gobernabilidad se relaciona
significativamente con la calidad del servicio en la municipalidad provincial de
Pasco. La investigacion encontro una relacion significativa con un coeficiente de
Spearman de 0.412. Eva Aukgapuri (2021) también encontré una correlacion alta
y significativa (coeficiente de 0.857), indicando un vinculo muy positivo, con una
significancia del 5% (0.05) y un 95% de confianza. Alan Lopez (2020) también
confirmd una relacion significativa entre la gobernabilidad democratica y la
calidad del servicio publico, con un coeficiente de Pearson de 0.488 y un nivel de
significancia de p < 0.000, demostrando una conexion clara en la Municipalidad

Provincial de Leoncio Prado.
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CONCLUSIONES

La gestion municipal tiene relacion significativa con la calidad del servicio en la
municipalidad provincial de Pasco. Esta relacion se ha confirmado por el coeficiente
de 0,715 (coeficiente Rho Spearman) considerando un 99% de nivel de confianza y
1% de significancia. Ademas, al validar la primera hipdtesis especifica arrojo un
nivel de significancia mayor que el valor de la probabilidad (0,000 < 0,01).

El desarrollo organizacional se relaciona de manera significativa con la calidad de
servicio en la municipalidad provincial de Pasco. Esta conclusion esta respaldada
por el coeficiente de 0,715 (coeficiente Rho Spearman) considerando un 99% de
nivel de confianza y 1% de significancia. Asimismo, al validar la primera hipétesis
especifica arrojo un nivel de significancia mayor que el valor de la probabilidad
(0,000 < 0,01).

Las finanzas municipales estan relacionadas de manera significativa con la calidad
de servicio en la municipalidad provincial de Pasco. Esto se confirma por el
coeficiente de 0,570 (coeficiente Rho Spearman) considerando un 99% de nivel de
confianzay 1% de significancia. Asimismo, al validar la segunda hipotesis especifica
arrojo un nivel de significancia mayor que el valor de la probabilidad (0,000 < 0,01).
Los servicios y proyectos estan relacionados de manera significativa con la calidad
de servicio en la municipalidad provincial de Pasco. Esta relacion es confirmada por
el coeficiente de 0,570 (coeficiente Rho Spearman) considerando un 99% de nivel
de confianza y 1% de significancia. Asimismo, al validar la hipotesis especifica
arrojo un nivel de significancia mayor que el valor de la probabilidad (0,000 < 0,01).
La gobernabilidad se relaciona significativamente con la calidad de servicio en la
municipalidad provincial de Pasco. Esto se ha confirmado por el coeficiente de

0,712 (coeficiente Rho Spearman) considerando un 99% de nivel de confianzay 1%



de significancia. Asimismo, al validar la hipotesis especifica se tiene un nivel de
significancia mayor que el valor de la probabilidad (0,000 < 0,01).

El 34% de trabajadores encuestados estan de acuerdo con la gestion realizada en la
Municipalidad Provincial de Pasco en 2023, el 24% estdn muy de acuerdo, el 30%
son indiferentes y solo el 12% manifestaron estar en desacuerdo con la gestion
municipal llevada a cabo en el 2023.

Respecto al servicio publico brindado por municipio provincial de Pasco en el 2023,
un 67% de los encuestados estan de acuerdo, el 10% estdn muy de acuerdo con la
calidad del servicio recibido, y el 23% se mostraron indiferentes por la calidad del

servicio publico proporcionado por el municipio provincial de Pasco en el 2023.



1.

3.

RECOMENDACIONES
Como quiera que existen diversas dimensiones relacionadas a las variables
consideradas en la investigacion; se recomienda hacer uso de otras dimensiones no
utilizadas en esta investigacion; pero que otras investigaciones lo hicieron; para
poder ser aplicadas en la misma municipalidad o en otras municipalidades de la
region Pasco.
En futuras investigaciones ampliar la poblacion de estudio incorporando a la
poblacién que se beneficia de los bienes y servicios que proporciona el municipio
provincial.
A los directivos del gobierno local de la provincia de Pasco, seguir incidiendo en la
mejora de la gestion municipal; teniendo en cuenta las diversas dimensiones y los
diferentes items que tenga que ver con la gestion y calidad del servicio; para que la
poblacién pueda calificar la gestion municipal como buena o excelente.
Mejorar la ejecucion presupuestal en el municipio provincial de Pasco (el afio 2023
alcanzé el 78,9%), teniendo espacio para mejoraren vista que otros municipios lo
hicieron mejor, como la municipalidad distrital de Villa Rica que alcanz6 un 98,4%

de ejecucidn del gasto entre otros.
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ANEXO 1
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Cuestionario

El presente instrumento tiene como objetico recopilar informacién sobre las
variables gestion municipal y calidad de servicio para realizar la tesis “Gestion
Municipal y Calidad de Servicio Publico en la Municipalidad Provincial de Pasco, 2023”
Instrucciones: Se solicita marcar una alternativa de cada pregunta del cuestionario, la
gque mas se acerca a su percepcion y con la veracidad que caracteriza a su persona;
considerando que su respuesta sera en forma anonima.

La valoracién tiene el siguiente puntaje:

5= Siempre 4 = Casi siempre 3 = A veces 2= Casi nunca 1 =Nunca
ESCALA
N° VARIABLE: GESTION MUNICIPAL /DIMENSIONES/ITEM ORDINAL

D1: DESARROLLO ORGANIZACIONAL

1 La municipalidad cuenta con un Plan Operativo Institucional (POIl)que se usa
para monitorear y evaluar las actividades programadas.
2 Los proyectos y actividades son realizados conforme a lo planificado POI

3 Se cuenta con un plan de capacitacion anual dirigido al personal que labora
en la municipalidad.

La municipalidad cuenta con un sistema informéatico implementado y al
4 servicio de los colaboradores y usuarios.

Se cuenta con una gerencia 0 unidad técnica para implementar el Plan de
Ordenamiento Territorial en el distrito

D2: FINANZAS MUNICIPALES

6 Se dispone de mecanismos adecuados a la Ley para generar ingresos propios
en la municipalidad.

7| Se demuestra eficiencia en el gasto publico.

8 La municipalidad cuenta con informacion financiera oportuna y Confiable

Se prioriza la inversidn en proyectos dirigidos a sectores con vulnerabilidad
9 social

D3: SERVICIOS Y PROYECTOS

La gestion busca incrementar el porcentaje de poblacion beneficiada con
10 | proyectos desarrollados por la municipalidad

La Gerencia de Servicios a la Ciudadania gestiona proyectos que contribuyen
11| ala mejora del medio ambiente

12 | Se cuenta con una unidad responsable que haga seguimiento a la ejecucion
efectiva de los proyectos y se preocupe por el cumplimiento de las normas.

D4: GOBERNABILIDAD

13 Se comunica o permite el acceso a la ciudadania, sobre informacion relevante
de la gestion municipal.

14 | Se cuenta con mecanismos que se aplican para promover la participacion
ciudadana.

15 | Se aplican politicas de participacion ciudadana orientada a los estratos




sociales con mayor nivel de pobreza.

16 | Se cuenta con medios de difusion implementados para dar a conocer la
normativa legal relacionada con el periodo en evaluacion de la
municipalidad.

?&ﬁ“ A

N° VARIABE: CALIDAD DE SERVICIO PUBLICO /DIMENSIONES/ITEM Bb ‘ N'T‘L |

D1: AGUAPOTABLEY ALCANTARILLADO

17 Es oportuna la supervision que hace la municipalidad para el cumplimiento
del servicio de la empresa que brinda el agua potable.

18 Considera oportuna la participacion de los técnicos, para ver el
funcionamiento del servicio de alcantarillado que brinda la municipalidad.

D2: ALUMBRADO PUBLICO

19 | Considera oportuna la supervision que hace la municipalidad para el
cumplimiento del servicio de la empresa que brinda el alumbrado pablico.

Da3: LIMPIEZA PUBLICA

20 |Con qué frecuencia la municipalidad brinda el recojo de basura y desechos

solidos en su sector.

21 | Considera que la municipalidad cumple de manera oportuna con el orden y
limpieza de los mercados, calles, jardines, parques y areas verdes.

22| Considera que el mantenimiento y limpieza de parques y jardines que realiza
su municipalidad, son oportunas

D4: SEGURIDAD PUBLICA

23 Considera que personal de serenazgo, cumple sus funciones de manera
permanente y responsable

D5: SOCIO AMBIENTAL

24 | Considera que la municipalidad brinda apoyo a las instituciones educativas

25 | Considera que la municipalidad debe promover charlas educativas en su
localidad

26 | Considera que la municipalidad realiza camparias de prevencion de salud a
nivel de la comunidad.

27 | Cual es la frecuencia del apoyo a la comunidad referente a salud que brinda
la municipalidad.

28 | Con que frecuencia, la municipalidad realiza promocion de sus tradiciones y
costumbres de su localidad.

29 | Con que frecuencia la municipalidad realiza promocion de los atractivos
turisticos e su jurisdiccion.

30 | Cual es la frecuencia de las acciones de proteccion al medioambiente que

realiza la municipalidad.

Gracias por su amable atencion

Nota: Instrumento adaptado de otras investigaciones relacionados a la investigacion propuesta.

Cerro de Pasco, abril de 2024




ANEXO 2
DATOS PARA LA PRUEBA PILOTO PARA VER LA CONFIABILIDAD Y VALIDEZ

Sujetos Informantes

Preguntas

10

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30




ANEXO 3

AUTORIZACION DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PASCO
PARA APLICAR EL CUESTIONARIO

AN Frmado digtaimente por: |
» OFICINA GENERAL DF e e ALIAGA ANGEL Miler FAU
3 ADMINSTRACION ¥ ¢ m"h‘om PR Sun
FINANZAS T

e o 2B

“Aiio del Bicentenario, de la Consolidacidn de nuestra Independencia, y de la ¢ bn de las b
batallas de Junin y Ayacucho™

“ANO DE LAS BODAS DE ROBLE DEL DEPARTAMENTO DE PASCO™

Cemo de Pasco, abril 22 del 2024

CARTA N° 0051-2024-HMPP-A-GM-GAF/ORH.

Senor:

Richarzon Pedro CANTARO CHAVEZ

Jr. Moguegua 195 - Chaupimarca, Pasco
Ciudad.

ASUNTO . RESPUESTA A DOCUMENTO
REFERENCIA : SOLICITUD DE FECHA 05/04/2024

Por medio de la presente, reciba el cordial saludo a nombre de la Oficina
de Recursos Humanos de la Honorable Municipalidad Provincial de Pasco, a su vez
mencionarle en referencia a su solicitud de autorizacién para aplicar instrumentos de
recoleccion de dalos para proyecto de investigacion “Gestiébn municipal y calidad de
servicio publico en la Municipalidad Provincial de Pasco, 2023"; al respecto se le
informa que se autonza lo solicitado para los dias 24, 25 y 26 de abni del presente ario.

Sin otro en particular me suscribo de usled, reiterando las muestras de
estima personal.

Atentamente,

Documento firmado digiaimante
Lic. Mier ALIAGA ANGEL
OFICINA DE RECURSOS HUMANOS

Un futuro diferente
—

www.gob. pe/munipasco “Jr. San Cristobal S/N - Plazuela Municipal - Chaupimarca



ANEXO 4
TABULACION DE LA ENCUESTA REALIZADA AL PERSONAL DE LA

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PASCO, 2024

Variable: Gestién Municipal/Dimensiones/Items

Informantes

11 12 13 14 15 16

10

10
11
12

4 4 3

2

13
14
15
16
17

4 4 3

5

18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33



34
35
36
37

3
5

2 4 4

4 4 4

38
39
40

4 4 4

5

41

42

43

44
45

46

47

48
49

3 4 4 4 3 3 4 4 4 4

50
51

52

53
54
55
56
57

4 4 5

2

58
59
60
61

4 4 4 3 3 4 4 4 5
2 2

3

4 4

4 4 5

3

62

63
64

5
4

4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4

65

5

66
67

4 4 5

3

68
69
70
71

4 4 5

2
3

4 4

5



4 4 2

5

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

4 4 2

3

4 4 4 3 3 4 4 4 5

3

4 4 3

3

82

83
84

85

4 4 3
4 4 4 5

5

86
87

4 4 4

5

88
89
90
91

4 4 3

5

92




TABULACION DE LA ENCUESTA REALIZADA AL PERSONAL DE LA

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PASCO, 2024

Variable: Calidad de Servicio Publico/Dimensiones/lItems

Informantes

11 12 13 14

10

10
11
12

13
14
15
16
17

18
19
20
21
22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34



35

36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46
47

48
49
50
51

52

53
54
55
56
57

58
59
60
61

62

63
64

65

66
67

68
69
70
71
72



73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84

85
86
87

88
89
90
91

92




ANEXO 5

MATRIZ DE CONSISTENCIA
Tesis: Gestion municipal y calidad de servicio publico en la

municipalidad provincial de Pasco, 2023
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ANEXO 6

REGLA DE INTERPRETACION DEL COEFICIENTE DE CORRELACION

Rho Grado de Relacion
0 Relacion Nula
+0,000... —0,19... Relacion Muy Baja
+0,200... - 0,39... Relacion Baja
+0,400... - 0,59... Relacion Moderada
+0,600... - 0,79... Relacion Alta
+0,800... - 0,99... Relacion Muy Alta
t1 Relacion Perfecta

La relacidn puede ser directa (+) o inversa (-)

Fuente: tomado de Mayorga L.A. (2022). Manual de Metodologia de la investigacion.
Cusco: Yachay.




ANEXO 7

TOMAS DE ENCUESTAS EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
PASCO, 2024







