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RESUMEN

El propodsito de la presente investigacion fue determinar la influencia del Texto Unico
de Procedimiento Administrativo en la calidad del servicio de la Municipalidad Distrital
de Jesus - Cajamarca, 2018. En esta investigacion se us6 metodologia cuantitativa,
siendo el estudio no experimental y el disefio correlacional transeccional causal. En la
presente investigacion se selecciond a través de muestreo aleatorio simple por
conveniencia a 100 Ciudadanos de la jurisdicciéon de la Municipalidad Distrital de Jesus,
Provincia y Departamento de Cajamarca; se han usado dos cuestionarios confiables y
validados para recolectar la informacion de campo; los datos obtenidos fueron
procesados a través del software de estadistica para ciencias sociales SPSS V23. Los
resultados encontrados se muestran en tablas y figuras estadisticas de forma ordenada y

detallada.

Se concluye afirmando que el Texto Unico de Procedimiento Administrativo tiene
influencia significativa en la calidad del servicio de la Municipalidad Distrital de Jesus,
2018. El estadistico de prueba Tau-b de Kendall el valor es = 0.780, con nivel de
significancia menor al 5% de significancia estandar (P < 0.005) y un coeficiente de

correlacion Rho Spearman = 0.793.

Se recomienda que los funcionarios de la Municipalidad Distrital de JesUs deben
actualizar y mejorar cada afio su Texto Unico de Procedimiento Administrativo,
sistematizando y aprovechando la tecnologia con la que cuenta, para una mejor calidad

del servicio que brinda la Municipalidad en sus Actos Administrativos.

Palabras Clave: Texto Unico de Procedimiento Administrativo, calidad del servicio,
Municipalidad Distrital de Jesus
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ABSTRAC

The purpose of the present investigation was to determine the impact of the Single Text
of Administrative Procedure on the quality of the service of the District Municipality of
Jesus - Cajamarca, 2018. In this research quantitative methodology was used, being the
non-experimental study and the transectional correlational design causal. In the present
investigation, it was selected through simple random sampling for convenience at 100
Citizens of the Municipality of Jesus; two reliable and validated questionnaires have
been used to collect field information; the data obtained were processed through the
statistical software for social sciences SPSS V23. The results found are shown in tables

and statistical figures in an orderly and detailed manner.

It is concluded that the Single Text of Administrative Procedure has a significant impact
on the quality of service of the District Municipality of Jesus, 2018. The test statistic
Tau-b Kendall value is © = 0.780, with level of significance less than 5 % of standard

significance (P <0.005) and a Rho Spearman correlation coefficient = 0.793.

It is recommended that the officials of the District Municipality of Jesus must update
and improve each year its Unique Text of Administrative Procedure, systematizing and
taking advantage of the technology it has, for a better quality of the service provided by

the Municipality in its Aministrative Acts.

Keywords: Unique Text of Administrative Procedure, quality of service, District

Municipality of Jesus.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se centra en el estudio del Texto Unico de
Procedimiento Administrativo TUPA, instrumento de Gestion de estricto uso y
obligatoriedad de las diferentes Entidades Publicas de nuestro pais; las mismas
que a diferencia de su régimen laboral, econdmico y/o administrativo, todas ellas
brindan un servicio a los ciudadanos y la desactualizacion o carencia del mismo,

afecta a los administrados.

La Ley del Procedimiento Administrativo General Ley N°27444 establece
claramente que las Entidades publicas deben de publicar su texto Unico de
procedimiento administrativo TUPA, cada dos afios; asi mismo toda
modificatoria, derogatoria o aprobacion también debe de hacerse publico,

mediante el diario de mayor circulacion de la Jurisdiccion.

En ese sentido, todas las Entidades Publicas estan obligadas a mantener vigentes y
actualizado los Texto Unico de Procedimiento Administrativo; ya que son
instrumentos de caracter publico, a fin de que el administrado conozca de los
diferentes servicios que brinda determinada Entidad, méaxime, conozca los
requisitos que necesita para determinado tramite, como conocer cuanto es el
tiempo que le tardard a la administracion en pronunciarse respecto a un
requerimiento por parte del administrado, asi como conocer quien resuelve los
posibles medios impugnatorios que el administrado pueda presentar o en su

defecto saber si lo requerido esta previsto en la competencia de dicha Entidad.

Cabe precisar, que de lo detallado en los parrafos precedente muchas entidades
publicas en nuestro pais hacen caso omiso a lo que establece la Ley de
Procedimiento Administrativo General - Ley N°27444, pues no cuentan con el
Texto Unico de Procedimientos Administrativo, y de tenerlo, este (TUPA) se
encuentra desactualizado y no concuerda con los requisitos que la Entidad solicita
actualmente; a este problema no son ajenos los Gobiernos Locales y posiblemente

también la Municipalidad Distrital de Jesus, puesto que dicha entidad debe contar
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con este instrumento de gestion para coadyuvar a que los administrados obtengan
un servicio de calidad, es decir que el Texto Unico de Procedimiento
Administrativo debe encontrarse actualizado, acorde a las normas vigentes y a las
necesidades de la poblacion.

La Omision por parte de los Gobiernos Locales, asi como de la comuna del
Distrito de Jesus, acarrearia un incumplimiento a lo establecido por la Ley N°
27444,

Se han encontrado algunos trabajos relacionados con las variables del presente
estudio, o con cierta similitud a su contenido pues no existen muchos estudios al
respecto. Asi tenemos a Lainez (2016). En su Tesis Percepcion del Texto Unico
de Procedimientos Administrativo y la Gestion Administrativa en la
Municipalidad Distrital del Rimac; llega a la conclusion que existe relacion entre
la percepcion y el Texto Unico de Procedimiento administrativo y el nivel de
Gestion Administrativa de la Municipalidad Distrital del Rimac.

(Coah Tapia, 2016), en su Tesis Procesos Administrativos y La Satisfaccion del
Usuario de la Sub Gerencia de Acondicionamiento Territorial y Licencias de la
Municipalidad Provincial de Tacna, Afio 2016; el cual llega a la conclusion que se
deberia darse respuesta los tramites solicitados en un tiempo mas corto, segun el
andlisis sobre cada tramite de las cuatro areas que conforma la Sub-Gerencia de
Acondicionamiento Territorial y licencias; indicaron que existe un alto tiempo de
demora y es en el Area de Adjudicaciones quien tiene mayor tiempo de demora
esto repercute en el grado de satisfaccion de cada administrado, también debe
contar la entidad con personal capacitado en el area correspondiente para que
puedan especificar y guiar bien en los procesos administrativos a cada
administrado.

(Malca Jimenez, 2015)En su tesis, El sistema de costos ABC y su mejora en la
determinacion de los costos en los procedimientos administrativos de la
Municipalidad Distrital de Florencia de Mora en el afio 2015; el cual llego a la
conclusién, se realizd la evaluacion de la estructura de costos de la entidad
mediante una entrevista, la Sub Gerente del area asegurd no tener un correcto
sistema de costos para determinar con exactitud los precios de los procedimientos
que emite el area que sub gerencia, se evidencio que en su totalidad los precios de
los procedimientos administrativos cobrados por los servicios prestados eran

tomados como referencia de otras municipalidades siendo los precios de los
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servicios muy elevados con respecto a la realidad socioecondémica de sus
pobladores.

(Huaman Bedon, 2015)En su tesis, Calidad de Servicio y Satisfaccion del usuario
en la Municipalidad Provincial de Corongo, 2015, que llego a la siguiente
conclusion 85.0% de los usuarios manifestaron que la calidad de servicio y la
satisfaccion es moderada en los servicios que brinda la Municipalidad Provincial
de Corongo, ademéas podemos indicar que solo el 4.4% de los usuarios indicaron
que la calidad de servicio es alta y se sienten satisfechos con los servicios en dicha
municipalidad. Asi mismo en el Figura N° 1 Realizando la prueba estadistica
chi2: con un nivel de significacion del 5% (0.05), p-valor=0.000 podemos afirmar
que existe una relacion positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Provincial de Corongo en el periodo 2015; pues el p
valor es menor a 5% a una confianza de 95%.

(Riqueros Ramirez, 2017)En su tesis Calidad de servicio y satisfaccion de los
Usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas. Enero-Abril-2017, el cual
concluyd es como resultado de la prueba de hipdtesis entre ambas variables en
estudio y donde el P_value es igual a 0,000 valor menor al del nivel de
significancia al 5%; por lo que se rechaza la hipétesis nula (Ho) y por lo tanto, se
debe de aceptar la hipétesis alternativa (Ha). Lo que nos permite concluir, que
efectivamente existe relacion significativa directa y buena entre la calidad de
servicio y satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas.

(Atao Huaman, 2016)En su tesis Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios
en la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social, de la Municipalidad
Distrital de San Jeronimo — 2015, el cual concluy6 el valor de “sig” es de 0,002
gue es menor a 0.05 nivel de significancia, por lo tanto se rechaza la hipdtesis
nula; y se afirma que existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y
la satisfaccion de los usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y
Social.

(Orlando, 2015)En su tesis Percepcion de la calidad de servicio en la
Municipalidad La Perla, Callao 2015, que concluy6 que respecto a la percepcion
de la Calidad de servicio el 20% de los ciudadanos encuestados exteriorizo estar
insatisfecho y el 80% de los encuetados indico estar satisfecho en cuanto a la

calidad de servicio brindado por la Municipalidad de La Perla.
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(Rojas Gutierrez, 2016)En su tesis, Influencia de la Calidad del servicio en la
Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo,
Provincia de Chincha, Region Ica, Afio 2016, concluyo Existe correlacion positiva
alta de 0.859, entre la calidad del servicio y satisfaccion del usuario que se ofrece
en la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo, Provincia de Chincha, Region Ica,
afio 2016. Para el 55.07% de los pobladores encuestados sobre calidad de servicio,
solo califica en el nivel a veces, lo cual explicaria que la calidad de servicio
también se ubique también en un nivel casi siempre, segun la apreciacion del
24.8% de los pobladores que participaron en el estudio, por cuanto se esta
validando la hipotesis general: “La Calidad del servicio si influye en el grado de
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo, en el
ano 2016”.

(Huancollo Chambi, 2018)En su tesis, Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los
Usuarios de la Municipalidad Distrital de Taraco-Huancané-Puno 2017, concluyé
que existe una influencia positiva débil del 0.482 muy significativa entre la
empatia de la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios, donde se puede
afirmar que la atencion personalizada, los horarios de atencion y la preocupacion
por los usuarios aun no tienen muy satisfechos a los usuarios que acuden a la
Municipalidad de Tarco-Huancané-Puno.

(Onesimo, 2011)En su tesis, Propuesta de un sistema de Gestion de Calidad para
la Mejora del Servicio en la Municipalidad Provincial de Chiclayo, Lambayeque
2011, concluyo en la percepcion general del servicio municipal la mayoria de los
usuarios (el 57.8%), califican, en la escala de valoracion utilizada, como regular y
deficiente la calidad del servicio que reciben de la Municipalidad Provincial de
Chiclayo; quienes muestran su disconformidad tanto en calidad como en cantidad,

por no cubrir sus expectativas de recibir un buen servicio municipal.

Teoria clasica de la administracion Benito Villanueva Haro (Pert) En su
publicacion acerca del divorcio entre el Estado y el Administrado. La Inactividad
administrativa en el Per( y en el Derecho comparado: concluye que la inactividad
administrativa constituye un divorcio entre el Administrado y la administracion;
Ilevando consigo la administracion una posicion de garante de la legalidad y un
deber funcional por parte de los funcionarios y servidores.

José Fernédndez (Chile)
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En su Investigacion la administracion del Estado y las municipalidades en Chile
considera que los Municipios Chilenos constituyen un servicio publico y forman
parte del Estado. No son considerados parte del gobierno, sino O6rganos
encargados de la administracion local, manteniendo con la administracién central
relaciones de subordinacion y coordinacion.

Henry Fayol (Francia)

Sustenta la necesidad de contar con una adecuada estructura organizacional para
poder obtener eficiencia en los resultados (Henry FAYOL, 1916).

Frederick Taylor (EE UU)

Sustenta la necesidad de poner énfasis en la funcion desempafiada por el operario
para llegar a la eficiencia en los resultados (Frederick TAYLOR, 1911)

La presente investigacion tiene el siguiente problema: ¢Cual es la influencia del
Texto Unico de Procedimiento Administrativo en la calidad del servicio que
brinda la Municipalidad Distrital de Jesus — Cajamarca, 2018?

El presente trabajo de investigacion se justifica en orden cuantitativo, y encuentra
su justificacion en la omision por parte de funcionarios, entre ellos el gerente
municipal del Gobierno Local del Distrito de Jesus; asi como de diversas
Entidades del Estado, quienes desde afios atrds hacen caso omiso a lo establecido
legalmente y no aprueban o actualizan su Texto Unico de Procedimiento
Administrativo, causando un perjuicio en los administrados; ya que estos
desconocen qué tipo de trdmites se hacen en dicha Entidad, que requisitos son
exigidos para la realizacion completa de cada tramite, la indicacién y el monto de
los pagos por concepto de derecho de tramite, etc.

Con el presente trabajo, se pretende contribuir con la actualizacion del Texto
Unico de Procedimiento Administrativo del Gobierno Local en mencion,
coadyuvando para su desarrollo y aprobacién; para lo cual haremos llegar las
pautas a seguir dentro del marco legal y por ende contribuir con los administrados
para que inicialmente sean informados y por ende puedan recibir por esta Entidad
un servicio de Calidad.

Valor teorico, sera un gran aporte, como fuente de conocimientos y antecedentes
para que a partir de ella las Entidades del Estado actlen dentro del marco Legal y
cumpliendo con lo establecido, en este caso en particular, establecer aporte y
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conocimiento a funcionarios, servidores y administrados de la obligatoriedad,
aprobacién y/o actualizacién del texto unico de Procedimiento Administrativo en
las Entidades Publicas de su jurisdiccion.

Relevancia social; Los resultados de la presente investigacion hara conocer sobre
el Texto Unico de Procedimiento Administrativo y la influencia en la calidad de
los servicios de la Municipalidad Distrital de Jesus.

Implicaciones Practicas, El aporte que brindard el presente trabajo de
investigacion, permitira ordenar de manera homogénea un conjunto de tramites
que son brindadas por la Municipalidad Distrital de Jesus permitiendo agilizar
diversos tramites que los administrados deban realizar.

La Municipalidad Distrital de Jesus es un nivel de Gobierno y esta al servicio del
pueblo y de acuerdo a Ley Organica de Municipalidades — Ley N° 27972; su
finalidad es satisfacer las necesidades de la poblacion jesuense y asegurar su
participacion en el progreso econémico, social y cultural; por lo tanto la gestion
municipal es una participacion activa, lo que compete u obliga a esta Entidad a
tener actualizado sus instrumentos pablicos de gestion y poner a disposicion de la
comunidad para su respectiva informacion.

La Municipalidad Distrital de Jesus, en cumplimiento al marco normativo legal:
Ley Organica de Municipalidades, Ley de descentralizacion, Ley de participacién
ciudadana, Decretos Supremos de Implementacion de los Presupuestos
participativos en lo Gobiernos Subnacionales, Ley de Transparencia y Rendicion
de cuentas, entre otras normas, adopta un mecanismo gerencial, por lo que es el
Gerente Municipal de dicha comuna el responsable de Planificar, organizar,
dirigir, integrar y supervisar las funciones y actividades administrativas, asi como
la prestacion de los servicios publicos a cargo de esta municipalidad, en
concordancia con las normas legales y las disposiciones impartidas por alta
direccion (Alcaldia), propiciando una gestion de calidad y por ende un servicio de

calidad a los administrados.

Utilidad metodoldgica; esta investigacion ha sido realizado teniendo en cuenta los
procedimientos metodologicos establecidos por el sistema de investigacion
cientifica, usando para ello recoleccién de informacion, mediante encuestas,

entrevistas, fichas bibliogréaficas que fueron debidamente validados. Todo ello
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permitira contribuir con nuevas investigaciones basadas en la eficiente atencion y
servicios de calidad de la Municipalidad Distrital de Jesus.

Justificacion Legal; la presente investigacion tiene sustento en el siguiente cuerpo
legal; el mismo que le otorga certidumbre juridica a nuestra investigacion por
tratarse instituciones pubicas sujetas a control estatal; tenemos entre ellas a la Ley
N° 27972 Ley Organica de Municipalidades, Ley N° 27444, Ley Procedimiento
Administrativo General.

El presente trabajo tiene la siguiente hipdtesis: EI Texto Unico de Procedimiento
Administrativo tiene influencia negativa en la calidad del servicio que brinda la

Municipalidad Distrital de Jesus — Cajamarca, 2018.

Asimismo, el presente trabajo tiene el siguiente objetivo general: Determinar la
influencia del Texto Unico de Procedimientos Administrativos en la calidad de los

servicios de la Municipalidad Distrital de Jesus - Cajamarca, 2018.

Asimismo, se planteo los siguientes objetivos Especificos:

o Analizar el Texto Unico de Procedimientos
Administrativos y su influencia en la calidad de los servicios de la
Municipalidad Distrital de Jesus - Cajamarca, 2018.

o Verificar si el Texto Unico de Procedimientos
Administrativos influye en la calidad de los servicios de la

Municipalidad Distrital de Jesus - Cajamarca, 2018.
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METODO

Tipo y disefio de Investigacion

2.1.1 Tipo de investigacion

La investigacion es descriptiva no experimental en la que no se manipula
variable alguna, es decir aquella donde no se hace variar intencionalmente
las variables independientes, es decir observamos los fendmenos tal y como
se dan (Kerlinger, 1979).

2.1.2 Disefio de investigacion

El tipo de disefio de la presente investigacion es no experimental,

transversal y descriptivo, correlacional, causal.

Investigacion No Experimental, la investigacion del presente trabajo se
da en funcion al enfoque cuantitativo y se da en razén a las necesidades
presentadas por la Municipalidad Distrital de Jesus de no contar con un
instrumento de Gestion como es el Texto Unico de Procedimiento
Administrativo (TUPA) actualizado; ocasionado esto un perjuicio en los
administrados.

El presente trabajo, presenta este tipo de investigacion, pues existe un
problema por la omision a la Ley del Procedimiento Administrativo
General, cuya aptitud vulnera y transgrede el marco Juridico.
Investigacion Transversal, el estudio de la presente investigacion y
aplicacion de los instrumentos, se va a desarrollar en un solo momento,
tal y como lo define Hernandez Sampieri, su proposito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado
(Hernandez Sampieri, 2014, pag. 154).

Descriptivo, Correlacional — Causal, la presente investigacion, se va a
desarrollar en base a la descripcién de sus variables, asi como en la
relacién de causa efecto de las mismas, Hernandez Sampieri lo define
como: pueden limitarse a establecer relaciones entre variables si precisa
el sentido de causalidad o pretende analizar relaciones causales

(Hernandez Sampieri, 2014, pag. 157).
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Ox

M
Donde:
M = Municipalidad de Jesus
Ox = Texto Unico de Procedimientos Administrativo
Oy = Calidad del servicio
r = Relacion de Causalidad.
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2.2 Operacionalizacion de variables

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Variable Es un documento de | Es la medicién del | Actos e Organizacién
Independiente | Gestién que | T.U.P.A. a través | Administrativos del TUPA.
contiene toda la| de un e TUPA
T.UPA informacion cuestionario  de contribuye v | ORDINAL:
relacionada a la | 15 items y estd beneficia. e Mu
tramitacion de | conformada de 3 e TUPA servicios y y
procedlmlef\tf)s que | dimensiones: actividades. Mal
Ios' administrados Acto‘s. ' e TUPA impreso y 0
realizan ante sus | Administrativos,
distintas Nulidad de los web. © Ml
dependencias. Actos ©

Administrativos, | Nulidad de los e Nulidad del Acto e Reg

Eficiencia de los | Actos Administrativo. ular

Actos Administrativos »

Administrativos. e Vicios que e Bue
contemplan en no
el TUPA.

e Mu
e Omision de v
Requisitos en el Bue
TUPA. no
Eficiencia de los e Procesos y
Actos Actos
Administrativos Administrativos
del TUPA.
e Eficiencia y
Satisfaccién de
los Actos
Administrativos
en el TUPA.
e Términos del
TUPA.
Variable Tiene como finalidad | Es la medicién | Fiabilidad e Desarrollo
Dependiente Brindar un servicio | global de la laboral de los
. de Calidad a los | Calidad del Colaboradores.
Influencia en la . -
. Administrados y que | servicio de cada i
Calld'a'd de estos conozcan de | una de sus: o [Interés de los ORDINAL:
Servicio. los diferentes | Fiabilidad, Colaboradores. e Mu
servicios que brinda | Capacidad de e Transparencia e y
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la Entidad.

Respuesta,
Seguridad,
Empatia,
Elementos
Tangibles.

Integridad  en
los
Colaboradores.

Tiempo

Razonable en
atencion de los
Colaboradores.

Capacidad
Respuesta

de

Capacitacién de
los
Colaboradores.

Servicio de los
Colaboradores.

Eficacia y
eficiencia de los
Colaboradores.

Seguridad

Confianza de los
Colaboradores.

Amabilidad de
los
Colaboradores.

Responsabilidad
de los
Colaboradores.

Informacién de
los
Colaboradores.

Empatia

Atenciéon de los
Colaboradores.

Empatia de los
Colaboradores.

Elementos
Tangibles

Equipos
multimedia.

Local
Apropiado.

Apariencia
adecuada de los
Colaboradores.

Mal

Mal

Reg
ular
Bue
no

Bue
no
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2.3 Poblacion, muestra y muestreo

2.3.1 Poblacion
La poblacion de la investigacion, hace referencia al total de personas
0 elementos que se va a investigar, la cual esta constituida por 100
ciudadanos de ambos sexos que viven en el Distrito de Jesus, Segln

se demuestra en la tabla siguiente:

Tabla 1:
Distribucién de los ciudadanos de la Municipalidad Distrital de

Jesus — Cajamarca, 2018.

Participantes Poblacion
Hombres Mujeres Total
Ciudadanos 43 57 100

Fuente:
Ciudadanos que acuden a Realizar Tramites a la Municipalidad Distrital de Jesus —

Cajamarca.

2.3.2 Muestra:

Por el caracter de la investigacion coincide con la poblacién.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Para la adecuada realizacion del trabajo de investigacion, es necesario saber
las diferentes técnicas e instrumentos que podemos utilizar para los
resultados y las conclusiones que arribariamos. Asimismo, para la
investigacion vamos a utilizar la técnica de recopilacion de datos, para la

confiabilidad y validez de la misma.
2.4.1 Técnicas

La Encuesta: Esta técnica se aplicé a los ciudadanos que acuden a
realizar sus tramites ante la Municipalidad Distrital de Jesis —
Cajamarca 2018, a fin de establecer el Texto Unico Administrativo y
su Influencia en la Calidad de Servicio que brinda a los ciudadanos que

acuden a la Institucién a Realizar sus tramites.
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Analisis Documental: Esta técnica recoge fuente de datos vinculadas

con las variables.

Validez

La validez del contenido fue sometido a criterio de expertos contando
para tal efecto con tres profesionales con experiencia en esta materia,
quienes con sus sugerencias brindaran mayor calidad y especificidad al

instrumento dando como aceptable los Cuestionarios de estudio.

Confiabilidad

Para ello se realizd6 una prueba piloto a 100 ciudadanos de la
Municipalidad Distrital de Jesus — Cajamarca, 2018, con el fin de
conocer la fiabilidad de los instrumentos a traves del coeficiente del
alpha de Cronbach, dado que, es una medida de correlaciones entre
variables (items), que forman parte de la escala, y con la ayuda del

programa estadistico SPSS Vers.25.0.
2.4.2 Instrumentos

El cuestionario: Ha sido elaborado en base a un conjunto de preguntas
cerradas y aplicado a los ciudadanos que acuden a realizar
tramites a la Municipalidad Distrital de Jesus — Cajamarca, 2018;

se obtuvo informacidn de las variables en estudio:

El cuestionario aplicado a la variable 1 sobre Texto Unico de
Procedimiento Administrativo, constdé de 3 dimensiones: Actos
Administrativos, Nulidad de los Actos Administrativos y Eficiencia de

Actos Administrativos, con 15 items.

El cuestionario aplicado a la variable 2 Calidad del Servicio, consto de
5 dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad,

Empatia y Elementos Tangibles, con 20 items.

2.5 Procedimiento
Después de recolectar la informacion aplicando los instrumentos respectivos

se procedio a realizar el analisis correspondiente respetando la metodologia
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2.6

2.7

establecida en el presente estudio de investigacion y haciendo uso de las
herramientas de la Estadistica descriptiva, para ello se construyé una matriz
de base de datos en una hoja de célculo en Excel 2013, en la que permitio
tabular y explicar a través de tablas y graficos de frecuencias el
comportamiento de cada variable y con ayuda del programa estadistico para
ciencias sociales del SPSS version 25.0, lo que permitié dar a conocer los
resultados respectivos.

Métodos de anélisis de datos
Los métodos de investigacion aplicados fueron: deductivo, inductivo.
Asi mismo se utiliz6 el método estadistico descriptivo e inferencial.

a) Estadistica descriptiva: Permitié realizar la descripcion de las dos
variables y dimensiones, por medio de los baremos y de acuerdo a la

elaboracion de tablas, graficos y porcentajes.
b) Estadistica inferencial en donde:

e Se procedio a analizar la prueba de normalidad para verificar si la
muestra alcanzaba una distribucion normal o no; y un resultado

estadistico.

e Se realizd la contrastacion de la hipoétesis, a través de la prueba
estadistica de “Correlacion de Spearman” utilizando el programa
estadistico SPSS y Microsoft Excel. Para lo cual, permitié medir el

grado de correlacion que existe del analisis de las dos variables

x.y).

Aspectos éticos
En la presente investigacion se protegid la identidad de cada uno de los
sujetos de estudio y se tomO en cuenta las consideraciones éticas
pertinentes, tales como confidencialidad, consentimiento informado, libre
participacion y anonimato de la informacion.
o Confidencialidad: la informacion obtenida no sera
revelada ni divulgada para cualquier otro fin que no sea el de la
presente investigacion.
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Consentimiento Informado: la finalidad es solicitar
autorizacion a la Municipalidad Distrital de Jesus — Cajamarca, para
encuestar a los ciudadanos que acuden a realizar sus tramites a la
institucion, para la realizacion del estudio y lograr su participacion de
manera voluntaria.

Libre Participacion: se refiere a la participacion de los
ciudadanos que acuden a realizar sus tramites a la Municipalidad
Distrital de Jesus — Cajamarca, sin presion alguna, pero si motivandolos
sobre la importancia de la investigacion.

Anonimidad: se tuvo en cuenta desde el inicio de la

investigacion.
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1. RESULTADOS

3.1 Descripcion de los puntajes obtenidos de las variables Texto Unico de
Procedimiento Administrativo y Calidad de Servicio, en cada una de sus

dimensiones respectivas.

Tabla N° 2
Comparacion de los puntajes obtenidos del Texto Unico de Procedimiento

Administrativo y la Calidad de Servicio en los Ciudadanos.

Texto Unico de Procedimiento Calidad de Servicio

Niveles Administrativo

F % F %

Muy Buena 9 9% 8 8%
Buena 49 49% 32 32%
Regular 31 31% 45 45%

Mala 6 6% 9 9%

Muy Mala 5 5% 6 6%
Total 100 100% 100 100%

Fuente: Instrumentos aplicados a la Municipalidad Distrital de Jesus de Cajamarca, del 2018

Interpretacion:

De la tabla N° 2, se observa que, el 49% de los Ciudadanos pertenecientes al distrito de
Jests sefialan que, el Texto Unico de Procedimientos Administrativo que cuenta la
Municipalidad es bueno y solo para el 5% de ellos les parece muy malo; Por otro lado,
se observa que, el 45% en los Ciudadanos entrevistados sefialan que la Municipalidad

Distrital de JesUs, ofrece una regular calidad de servicio

49%
I
50% 45%
45%
40%
31% 32%
35% |
30%
25%
20%
15% o 9%
P S Py 5%
10%
= =
0%
Texto Unico de Procedimiento Calidad de Servitr'io
- Mu*Bl{ena " Buena Regular Mala " Muy Mala
Administrativo

Figura N°1: Niveles del Texto Unico de Procedimiento Administrativo y Calidad de Servicio.
Fuente: Tabla N° 2.
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Tabla N° 3
Comparacion de los puntajes obtenidos de las dimensiones del Texto Unico de Procedimiento Administrativo en los Ciudadanos, de la
Municipalidad Distrital de Jesus de Cajamarca, del 2018.

A - . Nulidad de los actos Eficacia de los actos
Niveles ctos Administrativos Administrativos Administrativos
F % F % F %
Muy Buena 15 15% 18 18% 13 13%
Buena 45 45% 39 39% 41 41%
Regular 28 28% 31 31% 30 30%
Mala 9 9% 8 8% 11 11%
Muy Mala 3 3% 4 4% 5 5%
Total 100 100% 100 100% 100 100%

Fuente: Instrumentos aplicados a los ciudadanos de la Municipalidad Distrital de Jests de Cajamarca, del 2018.

Interpretacion:

De la tabla N° 3, se observa que, el 45% de los Ciudadanos sefialaron que con respecto a los Actos Administrativos de la Municipalidad
Distrital de Jesus - Cajamarca, son buenos; el mismo nivel sucede con respecto a la nulidad y eficacia de los actos administrativos durante
el afio 2018.
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Actos Administrativos Nulidad de los actos Administrativos Eficacia de los actos Administrativos

B Muy Buena ®Buena ®Regular © Mala B Muy Mala

Figura N°2: Niveles de los puntajes obtenidos en las dimensiones de Texto Unico de Procedimiento Administrativo de la Municipalidad Distrital de Jests de

Cajamarca, del 2018.
Fuente: Tabla N° 3.
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Tabla N° 4
Comparacion de los puntajes obtenidos de las dimensiones de la Calidad de Servicio en los Ciudadanos, de la Municipalidad Distrital de

JesUs de Cajamarca, del 2018.

Niveles Fiabilidad Capacidad de Respuesta Seguridad Empatia Elementos Tangibles
F % F % F % F % F %
Muy Buena 15 15% 12 12% 9 9% 17 17% 18 18%
Buena 18 18% 21 21% 22 22% 22 22% 26 26%
Regular 44 44% 41 41% 45 45% 34 34% 46 46%
Mala 15 15% 15 15% 13 13% 15 15% 8 8%
Muy Mala 8 8% 11 11% 11 11% 12 12% 2 2%
Total 100 100% 100 100% 100 100% 100 100% 100 100%

Fuente: Instrumentos aplicados a los ciudadanos de la Municipalidad Distrital de Jesus de Cajamarca, del 2018.

Interpretacion:

De la tabla N° 4, se observa que, el 44% de los Ciudadano al cual se les entrevisto sefialaron que, la Municipalidad Distrital de Jesus de
Cajamarca, brinda una regular calidad de servicio con respecto a la fiabilidad en su gestién, asi mismo ocurre con respecto a la capacidad

de respuesta, seguridad empatia y elementos tangibles, durante el afio 2018.
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Figura N°3: Niveles de puntajes obtenidos en los ciudadanos de la Municipalidad Distrital de Jesus de Cajamarca, del 2018.

Fuente: Tabla N° 4.
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3.2. Prueba de Hipotesis

Tabla N° 5

Prueba de normalidad (Kolmogorov Smirnov), de los puntajes obtenidos de la Texto Unico de Procedimiento Administrativo y sus

respectivas dimensiones en la Calidad de Servicio en los ciudadanos de la Municipalidad Distrital de Jesus de Cajamarca, del 2018.

TEXTO UNICO DE Nulidad de los Eficacia de los
Prueba no paramétrica PROCEDIMIENTO Céllz‘é?/'?gl 8E A dmﬁ?stt?’ Sativos Actos Actos
ADMINISTRATIVO Administrativos Administrativos
N 100 10 100 100 100
i Media 50.78 7.87 9.74 10.4 10.2
Parametros
normales Desv. 6.54 3.8 353 3.8 2.93
Desviacion
Méximas Absoluto 0.062 0.07 0.123 0.102 0.123
diferencias Positivo 0.062 0.035 0.095 0.102 0.095
extremas Negativo -0.06 0.07 -0.123 0.078 -0.123
Estadistico de prueba 0.062 0.07 0.123 0.102 0.123
Sig. asintdtica(bilateral) ,0033 ,0015 ,00021 ,0061 ,000

Fuente: Instrumentos aplicados a los ciudadanos de la Municipalidad Distrital de Jesus de Cajamarca, del 2018.

Interpretacion:
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En la Tabla 5 se evidencia que el resultado de la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov para la variable Texto Unico de Procedimiento

Administrativo y sus respectivas dimensiones y la variable Calidad de Servicio, hay una alta significancia por cuanto se tiene un valor Sig. P

< 0.05, por ello es una distribucion estadistica no normal, el cual se aplicard la prueba no paramétrica, haciendo uso del coeficiente de
contingencia del estadistico de prueba de Tau-b de Kendall.

Tabla N° 6

Prueba de normalidad (Kolmogorov Smirnov), de los puntajes obtenidos del Texto Unico de Procedimiento Administrativo en la Calidad de

Servicio y sus dimensiones, en los ciudadanos de la Municipalidad Distrital de Jesus de Cajamarca, del 2018.

TEXTO UNICO DE

. CALIDAD DE - Capacidad . . Elementos
Prueba no paramétrica PROCEDIMIENTO Fiabilidad Seguridad Empatia :
ADMINISTRATIVO SERVICIO de Respuesta Tangibles
N 100 100 100 100 100 100 100
Media 50.78 9.91 9.96 9.12 10.45 9.415 10.038
Parametros
normales Desv. 6.54 3.138 3.156 3.441 3.912 3.617 3.304
Desviacion
. Absoluto 0.062 0.117 0.117 0.117 0.117 0.081 0.07
Maximas
diferencias Positivo 0.062 0.073 0.073 0.073 0.073 0.064 0.059
extremas -
Negativo -0.06 -0.117 -0.117 -0.117 -0.117 -0.074 -0.07
Estadistico de prueba 0.062 0.07 0.117 0.117 0.124 0.031 0.07
Sig. asintdtica(bilateral) ,0033 ,0015 ,078 ,0612 ,065 ,0.016 ,0010

Fuente: Instrumentos aplicados a los ciudadanos de la Municipalidad Distrital de Jesus de Cajamarca, del 2018.

Interpretacion:
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En la Tabla 6 se evidencia que el resultado de la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov en la variable del Texto Unico de
Procedimiento Administrativo y la variable Calidad de Servicio con sus dimensiones respectivas, se puede observar que existe un alto nivel
de significancia lo cual se tiene un valor Sig. P < 0.05, por lo tanto, se dice que es una distribucion estadistica no normal, el cual se aplicara

la prueba no paramétrica, haciendo uso del coeficiente de contingencia del estadistico de prueba Tau-b de Kendall.
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3.2.1 Prueba de la Hipdtesis General:

Hi: El Texto Unico de Procedimiento Administrativo genera influencia
significativa en la Calidad de Servicio de la Municipalidad Distrital de Jesus,

de Cajamarca, 2018.

Tabla N° 7
Tabla de contingencia del Texto Unico de Procedimiento Administrativo en la Calidad

de Servicio en los Ciudadanos de la Municipalidad Distrital de Jesus de Cajamarca,
2018.

CALIDAD DE SERVICIO

Total
Muy
Buena Buena
Wwo9 N 81 2 83
OZF Buena
oW« % 69.0% 9.5% 78.6%
z=f
= Qe N 0 17 17
COZ Muy
E o2 Buena o 0.0% 21.4%  21.4%
o<
Total N 81 19 100
% 69.0% 31.0%  100.0%

Tau-b de Kendall (t) =0.780 Sig. P =0.000 < 0.05, Rho de Spearman = 0.793

Fuente: Informacién procesada de la base de datos, anexo N°3

Interpretacion:

En la Tabla 7 se observa que, el 69.0%, de los Ciudadanos opinan que cuando el Texto
Unico de Procedimiento Administrativo, se desarrolle a un buen nivel, entonces la
Municipalidad Distrital de JesUs de Cajamarca brindara también una buena calidad de
servicio al ciudadano, Por otro lado en cuanto al coeficiente de contingencia del
estadistico de prueba Tau-b de Kendall el valor es == 0.780, con nivel de significancia
menor al 5% de significancia estandar (P < 0.005) y un coeficiente de correlacion Rho
Spearman = 0.793; lo que demuestra que la Texto Unico de Procedimiento
Administrativo influye significativamente en la Calidad de Servicio en los Ciudadanos

de la Municipalidad distrital de Jesus — Cajamarca 2018.
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3.2.2 Prueba de la Hipotesis Especificas:

Hi: El Texto Unico de Procedimiento Administrativo en cuanto a los actos
administrativos genera influencia significativa en la Calidad de Servicio de la

Municipalidad Distrital de Jesus, de Cajamarca 2018.

Tabla N° 8
Tabla de contingencia de los actos administrativos en la Calidad de Servicio en los

ciudadanos de la Municipalidad Distrital de Jesus, de Cajamarca, 2018.

CALIDAD DE SERVICIO

Regular Bueno Muy bueno Total
o N 2 0 0 2
E Malo % 2.0% 0.0% 0.0% 2.0%
< reaular N 17 12 0 29
ox R % 17.0%  12.0% 0.0% 29.0%
QL N 30 19 4 53
g % 30.0%  19.0% 4.0% 53.0%
Muy N 9 6 1 16
(@)
< bueno % 9.0% 6.0% 1.0% 16.0%
Total N 58 37 5 100
% 58.0%  37.0% 5.0% 100.0%

1

Tau-b de Kendall (t) = 0.756 Sig. P =0.001 < 0.05 Rho de Spearman =0.79

Fuente: Informacion procesada de la base de datos, anexo N°3

Interpretacion:

En la Tabla 8 se observa que, el 30.0%, de los Ciudadanos opinaron que, cuando con el
Texto Unico de Procedimiento Administrativo se realice un buen acto administrativo,
entonces la Municipalidad Distrital de Jesus de Cajamarca brindara una regular calidad
de servicio al ciudadano, Por otro lado en cuanto al coeficiente de contingencia del
estadistico de prueba Tau-b de Kendall el valor es == 0.756, con nivel de significancia
menor al 5% de significancia estandar (P < 0.005) y un coeficiente de correlacion Rho
Spearman = 0.756; lo que demuestra que, la Texto Unico de Procedimiento
Administrativo con respecto al acto administrativo genera influencia significativa en la

Calidad de Servicio de la Municipalidad Distrital de Jesus, de Cajamarca 2018.
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H2: El Texto Unico de Procedimiento Administrativo en cuanto a nulidad de los
actos administrativos genera impacto significativo en la Calidad de Servicio

de la Municipalidad Distrital de Jesus, de Cajamarca 2018.

Tabla N° 9
Tabla de contingencia de la nulidad de los actos administrativos en la Calidad de

Servicio en los ciudadanos de la Municipalidad Distrital de Jesus, de Cajamarca, 2018.

CALIDAD DE SERVICIO

Total
Regular Bueno Muy bueno
N 1 0 0 1
O o MuyMalo % 1.0% 0.0% 0.0% 1.0%
Q E Malo N 10 1 0 11
Jg % 10.0% 1.0% 0.0% 11.0%
BE  Regular N 19 9 0 28
g2 % 19.0% 9.0% 0.0% 28.0%
< N 21 16 2 39
Es Bueno
52 % 21.0% 16.0% 2.0% 39.0%
2 < oy bueno N 7 11 3 21
y % 7.0% 11.0% 3.0% 21.0%
Total N 58 37 5 100
% 58.0% 37.0% 5.0% 100.0%

Tau-b de Kendall (tr) =0.729  Sig. P =0.0000 < 0.05, Rho de Spearman = 0.691

Fuente: Informacién procesada de la base de datos, anexo N°3

Interpretacion:

En la Tabla 9 se observa que, el 21.0%, de los ciudadanos dijeron que cuando el Texto
Unico de Procedimiento Administrativo realiza una buena nulidad del acto
administrativo, entonces la Municipalidad Distrital de Jesus de Cajamarca brindara una
regular calidad de servicio al ciudadano, Por otro lado en cuanto al coeficiente de
contingencia del estadistico de prueba Tau-b de Kendall el valor es 7= 0.729, con nivel
de significancia menor al 5% de significancia estandar (P < 0.005) y un coeficiente de
correlacion Rho Spearman = 0.691; lo que demuestra que, la Texto Unico de
Procedimiento Administrativo con respecto a la nulidad del acto administrativo genera
influencia significativa en la Calidad de Servicio de la Municipalidad Distrital de Jesus,

de Cajamarca 2018.
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Ha: El Texto Unico de Procedimiento Administrativo en cuanto a la eficacia de
los actos administrativos genera impacto significativo en la Calidad de

Servicio de la Municipalidad Distrital de Jesus, de Cajamarca 2018.

Tabla N° 10
Tabla de contingencia de la eficacia de los actos administrativos en la Calidad de
servicio en los ciudadanos de la Municipalidad Distrital de Jesus, de Cajamarca 2018.

CALIDAD DE SERVICIO

Total
Regular Bueno Muy bueno
. Malo N 4 1 0 5
3 Q % 4.0% 1.0% 0.0% 5.0%
~ £ Regular N 23 11 3 37
<Qz § = % 23.0% 11.0% 3.0% 37.0%
SO ©  Bueno N 21 16 1 38
S Z % 21.0% 16.0% 1.0% 38.0%
m E Muy N 10 9 1 20
< bueno % 10.0% 9.0% 1.0% 20.0%
N 58 37 5 100
Total
% 58.0% 37.0% 5.0% 100.0%

Kendall (T) = 0.801 Sig. P =0.0045 < 0.05 Rho de Spearman =0.715

Fuente: Informacién procesada de la base de datos, anexo N°3

Interpretacion:

En la Tabla 10 se observa que, el 23.0%, de los ciudadanos dijeron que cuando el Texto
Unico de Procedimiento Administrativo realiza una regular eficacia de los actos
administrativos, entonces la Municipalidad Distrital de Jesus de Cajamarca brindara una
regular calidad de servicio al ciudadano, Por otro lado en cuanto al coeficiente de
contingencia del estadistico de prueba Tau-b de Kendall el valor es 7= 0.801, con nivel
de significancia menor al 5% de significancia estandar (P < 0.005) y un coeficiente de
correlacion Rho Spearman = 0.715; lo que demuestra que, la Texto Unico de
Procedimiento Administrativo en cuanto a la eficacia de los actos administrativos
genera influencia significativa en la Calidad de Servicio de la Municipalidad Distrital de

Jesus, de Cajamarca 2018.
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IV. DISCUSION

Para la discusion de los resultados se trabajé con los datos de la muestra de 100
Ciudadanos de la Municipalidad Distrital de JesUs. Las variables que conforman la
investigacion son: Texto Unico de Procedimiento Administrativo y calidad del servicio.

En la Tabla 7 se observa que, el 69.0%, de los Ciudadanos opinan que cuando el Texto
Unico de Procedimiento Administrativo, se desarrolle a un buen nivel, entonces la
Municipalidad Distrital de Jesis de Cajamarca brindara también una buena calidad de
servicio al ciudadano, Por otro lado en cuanto al coeficiente de contingencia del
estadistico de prueba Tau-b de Kendall el valor es == 0.780, con nivel de significancia
menor al 5% de significancia estandar (P < 0.005) y un coeficiente de correlacion Rho
Spearman = 0.793; lo que demuestra que la Texto Unico de Procedimiento
Administrativo influye significativamente en la Calidad de Servicio en los Ciudadanos

de la Municipalidad Distrital de Jesus - Cajamarca, durante el afio 2018.

De la tabla N° 2, se observa que, el 49% de los Ciudadanos pertenecientes al distrito de
JesUs - Cajamarca sefialan que, el Texto Unico de Procedimientos Administrativo que
cuenta la Municipalidad es bueno y solo para el 5% de ellos les parece muy malo; Por
otro lado, se observa que, el 45% en los Ciudadanos entrevistados sefialan que la
Municipalidad de Jesus, de Cajamarca ofrece una regular calidad de servicio.

De la tabla N° 3, se observa que, el 45% de los Ciudadanos sefialaron que con respecto
a los Actos Administrativos de la Municipalidad Distrital de Jesis - Cajamarca, son
buenos; el mismo nivel sucede con respecto a la nulidad y eficacia de los actos

administrativos durante el afio 2018.

De la tabla N° 4, se observa que, el 44% de los Ciudadano al cual se les entrevisto
sefialaron que, la Municipalidad Distrital de JesUs - Cajamarca, brinda una regular
calidad de servicio con respecto a la fiabilidad en su gestion, asi mismo ocurre con
respecto a la capacidad de respuesta, seguridad empatia y elementos tangibles, durante
el afio 2018.
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V.

CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos se observa que el 69.0%, de los Ciudadanos
opinan que cuando el Texto Unico de Procedimiento Administrativo, se actualice y
se desarrolle a un buen nivel, entonces la Municipalidad Distrital de Jesus -
Cajamarca brindard también una buena calidad de servicio al ciudadano, El
estadistico de prueba Tau-b de Kendall el valor= 0.780, con nivel de significancia
menor al 5% de significancia estandar (P < 0.005) y un coeficiente de correlacion
Rho Spearman = 0.793.

Respecto al nivel de conocimiento del Texto Unico de Procedimientos
Administrativo, se observa que, el 49% de los Ciudadanos pertenecientes al distrito
JesUs - Cajamarca sefialan que, el Texto Unico de Procedimientos Administrativo
que cuenta la Municipalidad es bueno y solo para el 5% de ellos les parece muy malo

Respecto al nivel de calidad del servicio, se observa que el 45% en los Ciudadanos
entrevistados sefialan que la Municipalidad de Jesus - Cajamarca ofrece una regular

calidad de servicio

De acuerdo al nivel de la dimension Texto Unico de Procedimientos Administrativo,
se aprecia, el 45% de los Ciudadanos sefialaron que con respecto a los Actos
Administrativos de la Municipalidad Distrital de Jesus - Cajamarca, son buenos; el
mismo nivel sucede con respecto a la nulidad y eficacia de los actos administrativos

durante el afio 2018.

De acuerdo al nivel de la dimension de calidad del servicio, se observa que el 44% de
los Ciudadano al cual se les entrevistd sefialaron que, la Municipalidad Distrital de
Jesis de Cajamarca, brinda una regular calidad de servicio con respecto a la
fiabilidad en su gestion, asi mismo ocurre con respecto a la capacidad de respuesta,

seguridad empatia y elementos tangibles, durante el afio 2018.
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VI.

RECOMENDACIONES
Al Alcalde de la Municipalidad Distrital de Jesus — Cajamarca, debe evaluar el
cambio y actualizacion del Texto Unico de Procedimiento Administrativo de la
institucion que preside, con el propdsito de ofrecer una mejor Calidad del
Servicio a la poblacion.
Al Alcalde de la Municipalidad Distrital de Jesus — Cajamarca, debera evaluar el
desempefio y eficiencia de los colaboradores de la institucion, contribuyendo a
brindar un servicio de calidad.
Al Alcalde aprobara un plan de fortalecimiento de capacidades dirigido a los
colaboradores de la Municipalidad Distrital de Jesis — Cajamarca, a fin de
reforzar sus capacidades en los procesos para el mejoramiento en la Calidad del
Servicio que brindan en los tramites que realizan los ciudadanos.
Al Gerente Municipal de la Municipalidad Distrital de Jesus — Cajamarca,
evaluar los estdndares de eficiencia y eficacia para mejorar los procesos que
tiene el Texto Unico de Procedimiento Administrativo, a través de la
sistematizacion y aprovechamiento de tecnologias para la Calidad del Servicio

de la institucion.
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Edad:

Anexo 1

Cuestionario del Texto Unico de Procedimiento Administrativo

Sexo: Masculino

Femenino

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para establecer
si el Texto Unico de Procedimiento Administrativo esta actualizado y cumple
con la realidad de la poblacion en sus Actos Administrativos. Asi mismo se le
pide ser extremadamente objetivo (a), honesto (a) y sincero (a) en sus
respuestas
Se le agradece por anticipado su valiosa participacion y colaboracion,
considerando que los resultados de este estudio de investigacidon cientifica
permitiran renovar la realidad de la gestién publica y por ende la sociedad.

Malo (1)
Regular (2)
Bueno (3)
Muy Bueno (4)

iTEMS

M
Mala | Regular | Bueno -
Bueno
1 2 3 4

ACTOS ADMINISTRATIVOS

El TUPA cuenta con una organizacion para atender los actos
administrativos

La organizacion del TUPA contribuye a los actos
administrativos en beneficio del contribuyente

En el TUPA se contemplan las actividades y servicios que
brinda la municipalidad de Jesus

Las actividades y servicios que ofrece el municipio estan
actualizadas en el TUPA

Los actos administrativos del TUPA se encuentran impresos
y en la WEB

NULIDAD DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS

La nulidad de los actos administrativos se pueden dar si se
encuentran vicios del acto administrativo

Los vicios del acto administrativo se contemplan en el TUPA
de la municipalidad del Rimac

La omision de algun requisito que contempla el TUPA puede
dar nulidad del acto administrativo

El TUPA refiere el silencio administrativo positivo en
cumplimiento de la ley

La municipalidad de Jesus incurre constantemente en vicios
del acto administrativo por tener vacios en el TUPA
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EFICACIA DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS

El TUPA contiene por escrito los procesos eficaces como
actos administrativos

Existe satisfaccion de los contribuyentes por la eficacia de
los actos administrativos escritos en el TUPA

La satisfaccion del contribuyente es el reflejo de la eficacia
de los actos administrativos

Se cumple con los términos que estdn escritos en el TUPA
de los actos administrativos

El cumplimiento de términos es un indicador de la eficacia
de los actos administrativos
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Cuestionario Calidad del Servicio
Edad: Sexo: Masculino Femenino

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para establecer
el nivel de la calidad del servicio. Asi mismo se le pide ser extremadamente
objetivo (a), honesto (a) y sincero (a) en sus respuestas.

Se le agradece por anticipado su valiosa participacion y colaboracion,
considerando que los resultados de este estudio de investigacion cientifica
permitiran renovar la realidad de la gestion publica y por ende de la sociedad.

e Malo (1)

e Regular (2)

e Bueno (3)

e Muy Bueno (4)

Calidad del servicio

M
Mala Regular Bueno - u:
fTEMS ueno
1 2 3 4

FIABILIDAD

Los colaboradores realizan bien su trabajo

2 Cuando existe un problema los colaboradores
muestran interés en solucionarlo

3 Los colaboradores demuestran transparencia e
integridad

4 Los colaboradores cumplen con la atencién en el
tiempo razonable

CAPACIDAD DE RESPUESTA

5 El colaborador actiia siempre esta capacitado para
solucionar los problemas suscitados

El colaborador ofrece un servicio rapido

La actuacion del colaborador es eficaz y eficiente

8 El colaborador siempre esta dispuesto a ayudar a
sus compafieros

SEGURIDAD

Los colaboradores transmiten confianza
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10

Los colaboradores son siempre amables

11 | Los colaboradores demuestran seriedad y
responsabilidad al realizar su trabajo

12 X . L,
Los colaboradores brindan informacién detallada
EMPATIA

13 | Los colaboradores ofrecen una atencién
personalizada

14 | Los colaboradores estén disponibles en los horarios
establecidos

15 | El colaborador se muestra atento a las inquietudes
de los usuarios

16 | Los colaboradores se preocupan por los intereses de
los usuarios
ELEMENTOS TANGIBLES

17 . L 3
Se cuenta con equipos de Ultima tecnologia.

18 . .
Se cuenta con un local apropiado y atractivo

19 . _
Los colaboradores tienen una apariencia pulcra

20 | Los colaboradores esta adecuadamente

identificados ( fotocheck, uniformes etc,)
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TEXTO UNICO DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVO

Anexo N° 2 Base de datos

N0 0bs | pgminiravo | NV | ‘adminisuraivo | NV | Gaminswrageo | NV | TOTAL | nive
1 14 Muy Bueno 9 Regular 10 Regular 33 Bueno
2 13 Bueno 5 Muy Bueno 11 Bueno 29 Regular
3 10 Regular 9 Regular 16 Muy Bueno 35 Bueno
4 16 Muy Bueno 16 Muy Bueno 11 Bueno 43 Bueno
5 13 Bueno 10 Regular 12 Bueno 35 Regular
6 10 Regular 13 Bueno 13 Bueno 36 Bueno
7 8 Regular 8 Regular 8 Regular 24 Malo
8 12 Bueno 12 Bueno 16 Muy Bueno 40 Muy Bueno
9 10 Regular 7 Regular 10 Regular 27 Regular
10 4 Muy Bajo 8 Regular 10 Regular 22 Regular
11 11 Bueno 15 Muy Bueno 5 Malo 31 Bueno
12 7 Malo 15 Muy Bueno 12 Bueno 34 Bueno
13 14 Muy Bueno 10 Regular 10 Regular 34 Regular
14 13 Bueno 10 Regular 6 Malo 29 Regular
15 10 Regular 14 Bueno 8 Regular 32 Regular
16 11 Bueno Muy Bueno 12 Bueno 24 Regular
17 6 Malo 4 Muy Bueno 9 Regular 19 Malo
18 10 Regular Muy Bueno 10 Regular 25 Malo
19 2 Muy Bajo 9 Regular 12 Bueno 23 Malo
20 10 Regular 14 Bueno 8 Regular 32 Bueno
21 11 Bueno 14 Bueno 14 Bueno 39 Bueno
22 13 Bueno 12 Bueno 7 Regular 32 Regular
23 13 Bueno 16 Muy Bueno 6 Malo 35 Bueno
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24 13 Bueno 9 Regular 11 Bueno 33 Bueno
25 9 Regular 6 Muy Bueno 9 Regular 24 Regular
26 7 Malo 8 Regular 8 Regular 23 Regular
27 15 Muy Bueno 14 Bueno 12 Bueno 41 Bueno
28 14 Muy Bueno 10 Regular 16 Muy Bueno 40 Muy Bueno
29 9 Regular 14 Bueno 9 Regular 32 Regular
30 3 Muy Bajo 9 Regular 12 Bueno 24 Regular
31 11 Bueno 3 Muy Bueno 12 Bueno 26 Regular
32 10 Regular 7 Regular 13 Bueno 30 Bueno
33 8 Regular 8 Regular 6 Malo 22 Regular
34 13 Bueno 10 Regular 10 Regular 33 Bueno
35 11 Bueno 13 Bueno 7 Regular 31 Regular
36 6 Malo 11 Bueno 11 Bueno 28 Regular
37 11 Bueno 5 Muy Bueno 6 Malo 22 Muy Malo
38 8 Regular 11 Bueno 6 Malo 25 Malo
39 12 Bueno 9 Regular 9 Regular 30 Malo
40 5 Malo 9 Regular 14 Bueno 28 Bueno
41 11 Bueno 9 Regular 10 Regular 30 Malo
42 12 Bueno 10 Regular 9 Regular 31 Bueno
43 14 Muy Bueno 9 Regular 10 Regular 33 Bueno
44 13 Bueno 5 Muy Bueno 11 Bueno 29 Regular
45 10 Regular 9 Regular 16 Muy Bueno 35 Bueno
46 16 Muy Bueno 16 Muy Bueno 11 Bueno 43 Bueno
47 13 Bueno 10 Regular 12 Bueno 35 Regular
48 10 Regular 13 Bueno 13 Bueno 36 Bueno
49 8 Regular 8 Regular 8 Regular 24 Malo
50 12 Bueno 12 Bueno 16 Muy Bueno 40 Muy Bueno
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51 10 Regular 7 Regular 10 Regular 27 Regular
52 4 Muy Bajo 8 Regular 10 Regular 22 Regular
53 11 Bueno 15 Muy Bueno 5 Malo 31 Bueno
54 7 Malo 15 Muy Bueno 12 Bueno 34 Bueno
55 14 Muy Bueno 10 Regular 10 Regular 34 Regular
56 13 Bueno 10 Regular 6 Malo 29 Regular
57 10 Regular 14 Bueno 8 Regular 32 Regular
58 11 Bueno Muy Bueno 12 Bueno 24 Regular
59 6 Malo 4 Muy Bueno 9 Regular 19 Malo
60 10 Regular Muy Bueno 10 Regular 25 Malo
61 2 Muy Bajo 9 Regular 12 Bueno 23 Malo
62 10 Regular 14 Bueno 8 Regular 32 Bueno
63 11 Bueno 14 Bueno 14 Bueno 39 Bueno
64 13 Bueno 12 Bueno 7 Regular 32 Regular
65 13 Bueno 16 Muy Bueno 6 Malo 35 Bueno
66 13 Bueno 9 Regular 11 Bueno 33 Bueno
67 9 Regular 6 Muy Bueno 9 Regular 24 Regular
68 7 Malo 8 Regular 8 Regular 23 Regular
69 15 Muy Bueno 14 Bueno 12 Bueno 41 Bueno
70 14 Muy Bueno 10 Regular 16 Muy Bueno 40 Muy Bueno
71 9 Regular 14 Bueno 9 Regular 32 Regular
72 3 Muy Bajo 9 Regular 12 Bueno 24 Regular
73 11 Bueno 3 Muy Bueno 12 Bueno 26 Regular
74 10 Regular 7 Regular 13 Bueno 30 Bueno
75 8 Regular 8 Regular 6 Malo 22 Regular
76 13 Bueno 10 Regular 10 Regular 33 Bueno
77 11 Bueno 13 Bueno 7 Regular 31 Regular
78 6 Malo 11 Bueno 11 Bueno 28 Regular
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79 11 Bueno 5 Muy Bueno 6 Malo 22 Muy Malo
80 8 Regular 11 Bueno 6 Malo 25 Malo
81 12 Bueno 9 Regular 9 Regular 30 Malo
82 5 Malo 9 Regular 14 Bueno 28 Bueno
83 11 Bueno 9 Regular 10 Regular 30 Malo
84 12 Bueno 10 Regular 9 Regular 31 Bueno
85 2 Muy Bajo 9 Regular 12 Bueno 23 Malo
86 10 Regular 14 Bueno 8 Regular 32 Bueno
87 11 Bueno 14 Bueno 14 Bueno 39 Bueno
88 13 Bueno 12 Bueno 7 Regular 32 Regular
89 13 Bueno 16 Muy Bueno 6 Malo 35 Bueno
90 13 Bueno 9 Regular 11 Bueno 33 Bueno
91 9 Regular 6 Muy Bueno 9 Regular 24 Regular
92 7 Malo 8 Regular 8 Regular 23 Regular
93 15 Muy Bueno 14 Bueno 12 Bueno 41 Bueno
94 14 Muy Bueno 10 Regular 16 Muy Bueno 40 Muy Bueno
95 9 Regular 14 Bueno 9 Regular 32 Regular
96 3 Muy Bajo 9 Regular 12 Bueno 24 Regular
97 11 Bueno 3 Muy Bueno 12 Bueno 26 Regular
98 10 Regular 7 Regular 13 Bueno 30 Bueno
99 8 Regular 8 Regular 6 Malo 22 Regular
100 13 Bueno 10 Regular 10 Regular 33 Bueno
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CALIDAD DE SERVICIO

Nro. De S . Cefpenke . . . . . Elementos . .
Obs Fiabilidad Nivel de Nivel Seguridad Nivel Empatia Nivel Tangibles Nivel TOTAL Nivel
Respuesta

1 12 Bueno 16 Muy Bueno 17 Muy Bueno 9 Regular 7 Regular 61 Bueno
2 16 Muy Bueno 7 Malo Regular 9 Regular 17 Muy Bueno 56 Bueno
3 12 Bueno 10 Regular 4 Malo 5 Malo 8 Regular 39 Regular
4 5 Malo 12 Bueno 5 Malo 9 Regular 11 Bueno 42 Regular
5 11 Bueno 11 Bueno 8 Regular 7 Malo 12 Bueno 49 Regular
6 15 Muy Bueno 11 Bueno 14 Bueno 5 Malo 9 Regular 54 Regular
7 10 Regular 7 Malo 11 Bueno 6 Malo 12 Bueno 46 Regular
8 9 Regular 14 Muy Bueno 8 Regular 7 Malo 11 Bueno 49 Bueno
9 9 Regular 11 Bueno Malo 12 Bueno 8 Regular 44 Regular
10 5 Malo Regular Regular 11 Bueno 6 Muy Bueno 39 Malo
11 9 Regular Muy Bajo Regular 16 Muy Bueno 11 Bueno 48 Regular
12 7 Malo 8 Regular 13 Bueno 12 Bueno 10 Regular 50 Regular
13 5 Malo 11 Bueno 9 Regular 5 Malo 11 Bueno 41 Regular
14 6 Malo 8 Regular Regular 5 Malo 6 Muy Bueno 32 Regular
15 7 Malo 10 Regular 8 Regular 7 Malo 9 Regular 41 Bueno
16 12 Bueno 11 Bueno 16 Muy Bueno 12 Bueno 11 Bueno 62 Regular
17 11 Bueno 12 Bueno 11 Bueno 11 Bueno 4 Muy Bueno 49 Malo
18 16 Muy Bueno 16 Muy Bueno 9 Regular 7 Malo Malo 53 Regular
19 12 Bueno 12 Bueno 10 Regular 12 Bueno 4 Muy Bueno 50 Malo
20 Malo 5 Malo 9 Regular 16 Muy Bueno 12 Bueno 47 Regular
21 Malo 11 Bueno 13 Bueno 7 Malo 12 Bueno 48 Regular
22 Malo 15 Muy Bueno 5 Malo 10 Regular 14 Bueno 51 Muy Bueno
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23 12 Bueno 10 Regular 10 Regular 12 Bueno 13 Bueno 57 Regular
24 11 Bueno 9 Regular 10 Regular 11 Bueno 14 Bueno 55 Bueno
25 7 Malo 9 Regular 8 Regular 11 Bueno 7 Regular 42 Regular
26 12 Bueno 5 Malo 12 Bueno 7 Malo 13 Bueno 49 Regular
27 11 Bueno 9 Regular 11 Bueno 14 Muy Bueno 8 Regular 53 Regular
28 11 Bueno 7 Malo 9 Regular 11 Bueno 18 Muy Bueno 56 Bueno
29 7 Malo 5 Malo 14 Bueno Regular 10 Regular 44 Regular
30 14 Muy Bueno 6 Malo 12 Bueno Muy Bajo 10 Regular 45 Bueno
31 11 Bueno 7 Malo 11 Bueno 8 Regular 13 Bueno 50 Regular
32 Regular 12 Bueno 8 Regular 11 Bueno 13 Bueno 52 Muy Bueno
33 Muy Bajo 11 Bueno 12 Bueno 8 Regular 14 Bueno 48 Bueno
34 8 Regular 16 Muy Bueno 12 Bueno 10 Regular 8 Regular 54 Bueno
35 11 Bueno 12 Bueno Regular 11 Bueno 8 Regular 51 Regular
36 8 Regular Malo Regular 12 Bueno 15 Muy Bueno 48 Regular
37 10 Regular Malo 10 Regular 16 Muy Bueno 8 Regular 49 Malo
38 11 Bueno 7 Malo 7 Regular 12 Bueno 10 Regular 47 Regular
39 12 Bueno 12 Bueno 12 Bueno 5 Malo 11 Bueno 52 Regular
40 16 Muy Bueno 11 Bueno Regular 11 Bueno 12 Bueno 59 Regular
41 12 Bueno 7 Malo Regular 15 Muy Bueno 13 Bueno 55 Regular
42 5 Malo 12 Bueno 14 Bueno 10 Regular 13 Bueno 54 Muy Bueno
43 12 Bueno 16 Muy Bueno 17 Muy Bueno 9 Regular 7 Regular 61 Bueno
44 16 Muy Bueno 7 Malo 7 Regular 9 Regular 17 Muy Bueno 56 Bueno
45 12 Bueno 10 Regular 4 Malo 5 Malo 8 Regular 39 Regular
46 5 Malo 12 Bueno Malo 9 Regular 11 Bueno 42 Regular
47 11 Bueno 11 Bueno Regular 7 Malo 12 Bueno 49 Regular
48 15 Muy Bueno 11 Bueno 14 Bueno 5 Malo 9 Regular 54 Regular
49 10 Regular 7 Malo 11 Bueno 6 Malo 12 Bueno 46 Regular
50 9 Regular 14 Muy Bueno 8 Regular 7 Malo 11 Bueno 49 Bueno
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51 9 Regular 11 Bueno 4 Malo 12 Bueno 8 Regular 44 Regular
52 5 Malo Regular Regular 11 Bueno 6 Muy Bueno 39 Malo
53 9 Regular Muy Bajo Regular 16 Muy Bueno 11 Bueno 48 Regular
54 7 Malo Regular 13 Bueno 12 Bueno 10 Regular 50 Regular
55 5 Malo 11 Bueno 9 Regular Malo 11 Bueno 41 Regular
56 6 Malo 8 Regular Regular Malo 6 Muy Bueno 32 Regular
57 7 Malo 10 Regular 8 Regular Malo 9 Regular 41 Bueno
58 12 Bueno 11 Bueno 16 Muy Bueno 12 Bueno 11 Bueno 62 Regular
59 11 Bueno 12 Bueno 11 Bueno 11 Bueno 4 Muy Bueno 49 Malo
60 16 Muy Bueno 16 Muy Bueno 9 Regular 7 Malo Malo 53 Regular
61 12 Bueno 12 Bueno 10 Regular 12 Bueno 4 Muy Bueno 50 Malo
62 5 Malo 5 Malo 9 Regular 16 Muy Bueno 12 Bueno 47 Regular
63 5 Malo 11 Bueno 13 Bueno 7 Malo 12 Bueno 48 Regular
64 Malo 15 Muy Bueno 5 Malo 10 Regular 14 Bueno 51 Muy Bueno
65 12 Bueno 10 Regular 10 Regular 12 Bueno 13 Bueno 57 Regular
66 11 Bueno 9 Regular 10 Regular 11 Bueno 14 Bueno 55 Bueno
67 7 Malo 9 Regular 8 Regular 11 Bueno 7 Regular 42 Regular
68 12 Bueno 5 Malo 12 Bueno 7 Malo 13 Bueno 49 Regular
69 11 Bueno 9 Regular 11 Bueno 14 Muy Bueno 8 Regular 53 Regular
70 11 Bueno 7 Malo 9 Regular 11 Bueno 18 Muy Bueno 56 Bueno
71 7 Malo 5 Malo 14 Bueno Regular 10 Regular 44 Regular
72 14 Muy Bueno 6 Malo 12 Bueno Muy Bajo 10 Regular 45 Bueno
73 11 Bueno 7 Malo 11 Bueno Regular 13 Bueno 50 Regular
74 Regular 12 Bueno 8 Regular 11 Bueno 13 Bueno 52 Muy Bueno
75 Muy Bajo 11 Bueno 12 Bueno 8 Regular 14 Bueno 48 Bueno
76 Regular 16 Muy Bueno 12 Bueno 10 Regular 8 Regular 54 Bueno
77 11 Bueno 12 Bueno 9 Regular 11 Bueno 8 Regular 51 Regular
78 8 Regular 5 Malo 8 Regular 12 Bueno 15 Muy Bueno 48 Regular
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79 10 Regular 5 Malo 10 Regular 16 Muy Bueno 8 Regular 49 Malo
80 11 Bueno 7 Malo 7 Regular 12 Bueno 10 Regular 47 Regular
81 12 Bueno 12 Bueno 12 Bueno 5 Malo 11 Bueno 52 Regular
82 16 Muy Bueno 11 Bueno 9 Regular 11 Bueno 12 Bueno 59 Regular
83 12 Bueno 7 Malo 8 Regular 15 Muy Bueno 13 Bueno 55 Regular
84 5 Malo 12 Bueno 14 Bueno 10 Regular 13 Bueno 54 Muy Bueno
85 9 Regular 14 Muy Bueno 8 Regular 7 Malo 11 Bueno 49 Bueno
86 9 Regular 11 Bueno 4 Malo 12 Bueno 8 Regular 44 Regular
87 5 Malo Regular Regular 11 Bueno 6 Muy Bueno 39 Malo
88 9 Regular Muy Bajo Regular 16 Muy Bueno 11 Bueno 48 Regular
89 7 Malo Regular 13 Bueno 12 Bueno 10 Regular 50 Regular
90 5 Malo 11 Bueno 9 Regular 5 Malo 11 Bueno 41 Regular
91 6 Malo 8 Regular 7 Regular 5 Malo 6 Muy Bueno 32 Regular
92 7 Malo 10 Regular 8 Regular Malo 9 Regular 41 Bueno
93 12 Bueno 11 Bueno 16 Muy Bueno 12 Bueno 11 Bueno 62 Regular
94 11 Bueno 12 Bueno 11 Bueno 11 Bueno 4 Muy Bueno 49 Malo
95 16 Muy Bueno 16 Muy Bueno 9 Regular 7 Malo Malo 53 Regular
96 12 Bueno 12 Bueno 10 Regular 12 Bueno 4 Muy Bueno 50 Malo
97 5 Malo 5 Malo 9 Regular 16 Muy Bueno 12 Bueno 47 Regular
98 5 Malo 11 Bueno 13 Bueno 7 Malo 12 Bueno 48 Regular
99 7 Malo 15 Muy Bueno 5 Malo 10 Regular 14 Bueno 51 Muy Bueno
100 12 Bueno 10 Regular 10 Regular 12 Bueno 13 Bueno 57 Regular
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Anexo 4

Matriz de consistencia

RECOME
INTRODUCCION MARCO METODOLOGICO RESULTADOS DISCUSION gONCLUSIONE NDACIO
NES
ANTECEDENTES: :32 fesuliados | para la | De acuerdo a | -Al
discusion de | los  resultados | Alcalde
En  cuanto  a los METODOL | encontraron  han | |os resultados i
antecedentes  de la DIMENSIO X } It obtenidos se | de la
presente la investigacion se | \ARIABLES INDICADORES OGIA: sido analizados de | se trabaj6 con | observa que el | Municipali
encontraron. Asf tenemos a NES acuerdo a los | los datos de la | 69.0%, de los | dad
Lainez (2016). En su Tesis objetivos e | muestra  de | Ciudadanos Distrital
Percepcion del Texto Unico hipotesis que se | 100 opinan que | de Jesus
de Procedimientos TIPO DE propusieron al | Ciudadanos cuando el Texto | —
Administrativo y la Gestion —— inicio de la|d lajUnico  de | Cajamarc
Administrativa en la . (T)Lrngjlpr\uzauon de]bTUPA. ESTUDIO: investigacion: Mumch)aIldag Procedimiento a, debe
ininali Cetri A D contribuye : A ' Distrital e ini i
M}Jmc,pahdad Distrital _d,el VARIABLE C_t(_)s beneficia Y/ y El estudio es razén por la cual Tt 3 Administrativo, evaluar el
Rimac; llega a la conclusién Administrat . o no se usé esus. as | se actualice y se | cambio y
que existe relacion entre la INDEPENDIEN ivos s Tupa Servicios y . metodologi variables que | desarrolle a un | actualizac
i6 ini actividades. experimental etodologia conforman la i i6
percepcion y el Texto Unico TE: cuantitativa ue | ‘man buen nivel, | ion  del
de Procedimiento : e Tupaimpreso y web. permitio tat;ularqde investigacion entonces la | Texto
administrativo y el nivel de Nulidad de | ® Nulidad ~ del Acto modo preciso los Eor]. Texéo Municipalidad Unico de
Gestion Administrativa de 1a | Toyt0 Unico de los A Administrativo. dat nico ~ de | Distrital de | Procedimi
Municipalidad Distrital del o 0s Actos e Vicios que contemplan en atos que se | Procedimiento | Jests - | ento
Rimac. Procedimiento Administrati el TUPA. obtuvieron  como | Administrativo | Cajamarca Administr
Administrativo. VoS « Omision de Requisitos en resylta(_ilo de la |y calidad del | brindara también | ativo de
(Coah Tapia, 2016), en su el TUPA aplicacion de | Serviclo. una buena | la
Tesis Procesos , Efici - : cuestionarios, calidad de | institucion
Administrativos ~y  La | DEFINICION Iciencia | o procesos y Actos utilizamos para tal servicio al | que
Satisfaccién del Usuario de ) de los Administrativos del TUPA. NO- finalidad el | En la Tabla 7 | ciudadano, EI | preside,
la- Sub  Gerencia de CONCEPTUAL: Actos e Eficiencia y Satisfaccion de DIS.EI\!O' coeficiente se  observa | estadistico de | con el
Acondicionamiento Es un documento Administrati los Actos Administrativos | = disefio es estadistico de | que, el 69.0%, | prueba Tau-b de | proposito
Territorial y Licencias de la | de Gestién que en el TUPA. correlacional | <o de los | Kendall el valor= | de
Municipalidad Provincial de | contiene toda la VoS e Términos del TUPA causal ' Ciudadanos 0.780, con nivel | ofrecer
Tacna, Afio 2016; el cual | informacion : opinan  que | de significancia | una mejor
llega a la conclusion que se | rélacionada a la cuando el | menor al 5% de | Calidad
deberia darse respuesta los | tramitacion — de Texto  Unico | significancia del
tramites solicitados en un | Procedimientos de estandar (P < | Servicio a
que los Procedimiento | 0.005) 'y un | la

tiempo mas corto, segin el
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analisis sobre cada tramite
de las cuatro éareas que
conforma la Sub-Gerencia
de Acondicionamiento
Territorial y licencias;
indicaron que existe un alto
tiempo de demora y es en
el Area de Adjudicaciones
quien tiene mayor tiempo
de demora esto repercute
en el grado de satisfaccién
de cada administrado,
también debe contar la
entidad con personal
capacitado en el area
correspondiente para que
puedan especificar y guiar
bien en los procesos
administrativos a  cada
administrado.

(Malca Jimenez, 2015)En
su tesis, El sistema de
costos ABC y su mejora en
la determinacion de los
costos en los
procedimientos

administrativos de la
Municipalidad Distrital de
Florencia de Mora en el afio
2015; el cual llego a la
conclusién, se realiz6 la
evaluacion de la estructura
de costos de la entidad
mediante una entrevista, la
Sub Gerente del area
asegur6 no tener un
correcto sistema de costos
para determinar con
exactitud los precios de los
procedimientos que emite el
area que sub gerencia, se
evidenci6 que en su
totalidad los precios de los
procedimientos

administrativos cobrados
por los servicios prestados
eran tomados como
referencia de otras
municipalidades siendo los

administrados
realizan ante sus
distintas
dependencias.

DEFINICION
OPERACIONAL

ESCALA DE
MEDICION:

Ordinal de tipo
Likert:

VARIABLE
DEPENDIENTE:

Influencia en
la Calidad de
Servicio

DEFINICION
CONCEPTUAL

Tiene como
finalidad Brindar
un servicio de
Calidad a los
Administrados y
que estos
conozcan de los
diferentes

servicios que
brinda la Entidad.

Desarrollo laboral de los
Colaboradores.
Interés de los
Colaboradores.

POBLACIO
N:

La poblacién
de la

investigacion,
hace
referencia  al
total de
personas o
elementos que
se va a
investigar, la
cual esta
constituida por
100
ciudadanos de
ambos sexos
que viven en
el Distrito de
Jesus.

MUESTRA:
La muestra

participante
esta

Fiabilidad conformada
Transparencia e Integridad por 100
en los Colaboradores. ciudadanos de
Tiempo Razonable en | ambos sexos
atencion de los que viven en
Colaboradores. el Distrito de

Jesus.
Capacitacién de los | TECNICAS:
Capacidad Colaboradores.
de Servicio de los |* La encuesta
Colaboradores. e Andlisis

Respuesta Eficacia y eficiencia de | p,cumental
los Colaboradores.
Confianza de los
Colaboradores.

; Amabilidad de los
ri

Seguridad Colaboradores. INSTRUME
Responsabilidad de los | NTOS:

Colaboradores.

Administrativo,
se desarrolle a
un buen nivel,
entonces la
Municipalidad
Distrital de
Jesus de
Cajamarca
brindara
también una
buena calidad
de servicio al
ciudadano,
Por otro lado
en cuanto al
coeficiente de
contingencia
del estadistico

de prueba
Tau-b de
Kendall el
valor es 1=
0.780, con
nivel de
significancia

menor al 5%
de
significancia
estandar (P <
0.005) y un
coeficiente de
correlacion
Rho
Spearman =
0.793; lo que
demuestra
que la Texto
Unico de
Procedimiento
Administrativo
influye
significativame
nte en la

Calidad de
Servicio en
los
Ciudadanos
de la
Municipalidad
Distrital de

coeficiente  de
correlacion Rho
Spearman =
0.793.

-Respecto al
nivel de
conocimiento del
Texto Unico de
Procedimientos
Administrativo,
se observa que,
el 49% de los
Ciudadanos
pertenecientes
al distrito Jesus -
Cajamarca
sefialan que, el
Texto Unico de
Procedimientos
Administrativo
gque cuenta la
Municipalidad es
bueno y solo
para el 5% de
ellos les parece
muy malo.

-Respecto al
nivel de calidad
del servicio, se
observa que el
45% en los
Ciudadanos
entrevistados
sefialan que la
Municipalidad de
Jesus -
Cajamarca
ofrece una
regular calidad
de servicio.

-De acuerdo al
nivel de la
dimension Texto
Unico de
Procedimientos
Administrativo,

poblacién

- Al
Alcalde
de la
Municipali
dad
Distrital
de Jesus
Cajamarc
a, debera
evaluar el
desempe
fio y
eficiencia
de los
colaborad
ores de la
institucién

contribuy
endo a
brindar

un
servicio
de
calidad.

-Al
Alcalde
aprobara
un  plan
de
fortalecim
iento de
capacida
des
dirigido a
los
colaborad
ores de la
Municipali
dad
Distrital
de Jesus
Cajamarc
a, a fin de
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precios de los servicios muy
elevados con respecto a la
realidad socioeconémica de
sus pobladores.

(Huaman Bedon, 2015)En
su tesis, Calidad de Servicio
y Satisfaccion del usuario
en la Municipalidad
Provincial de  Corongo,
2015, que llego a la
siguiente conclusién 85.0%
de los usuarios
manifestaron que la calidad
de servicio y la satisfaccién
es moderada en los
servicios que brinda la
Municipalidad Provincial de
Corongo, ademas podemos
indicar que solo el 4.4% de
los usuarios indicaron que
la calidad de servicio es alta
y se sienten satisfechos con
los servicios en dicha
municipalidad. Asi mismo
en el Figura N° 1
Realizando la prueba
estadistica chi2: con un
nivel de significacion del 5%
(0.05), p-valor=0.000
podemos afirmar que existe
una relacién positiva entre
la calidad de servicio y la
satisfaccién del usuario en
la Municipalidad Provincial
de Corongo en el periodo
2015; pues el p valor es

DEFINICION
OPERACIONAL

ESCALA DE
MEDICION:
Ordinal de tipo
Likert

e Informacion de los
Colaboradores.

Empatia

e Atencién de los
Colaboradores.

e Empatia de los
Colaboradores.

Elementos
Tangibles

e Equipos multimedia.

e |ocal Apropiado.

e Apariencia adecuada de los
Colaboradores.

El
cuestionari
o

Jesus -
Cajamarca,
durante el afio

2018.

De la tabla N°
2, se observa
que, el 49%
de los
Ciudadanos
pertenecientes
al distrito de
Jesus -
Cajamarca
sefialan que,
el Texto Unico
de
Procedimiento
s
Administrativo
gue cuenta la
Municipalidad
es bueno vy
solo para el
5% de ellos
les parece
muy malo; Por
otro lado, se
observa que,
el 45% en los
Ciudadanos
entrevistados
sefialan que la
Municipalidad
de Jesus, de

se aprecia, el
45% de los
Ciudadanos

sefialaron  que
con respecto a

los Actos
Administrativos
de la
Municipalidad
Distrital de
Jesus -
Cajamarca, son
buenos; el
mismo nivel
sucede con
respecto a la
nulidad y
eficacia de los
actos

administrativos
durante el afio
2018.

-De acuerdo al
nivel de la
dimension de
calidad del
servicio, se
observa que el
44% de los
Ciudadano al
cual se les
entrevisto

sefialaron que,
la Municipalidad
Distrital de
Jesus de

reforzar
sus
capacida
des en
los
procesos
para el
mejorami
ento en la
Calidad
del
Servicio
que
brindan
en los
tramites
que
realizan
los
ciudadan
0s.

-Al
Gerente
Municipal
de la
Municipali
dad
Distrital
de Jesus
Cajamarc
a, evaluar
los
estandare
s de
eficiencia

78



menor a 5% a una
confianza de 95%.

(Rigueros Ramirez,
2017)En su tesis Calidad de
servicio y satisfaccion de
los Usuarios de la
Municipalidad Provincial de
Huaylas. Enero-Abril-2017,
el cual concluy6 es como
resultado de la prueba de
hipétesis  entre  ambas
variables en estudio vy
donde el P_value es igual a
0,000 valor menor al del
nivel de significancia al 5%;
por lo que se rechaza la
hipétesis nula (Ho) y por lo
tanto, se debe de aceptar la
hipétesis alternativa (Ha).
Lo que nos permite concluir,
que efectivamente existe
relacion significativa directa
y buena entre la calidad de
servicio y satisfaccion de
los usuarios de la
Municipalidad Provincial de
Huaylas.

(Atao Huaman, 2016)En su
tesis Calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios
en la Sub Gerencia de
Desarrollo Econémico vy
Social, de la Municipalidad
Distrital de San Jer6nimo —
2015, el cual concluyé el
valor de “sig” es de 0,002
que es menor a 0.05 nivel
de significancia, por lo tanto
se rechaza la hipotesis
nula; y se afirma que existe
una relacion significativa
entre la calidad de servicio
y la satisfaccion de los
usuarios de la  Sub
Gerencia de Desarrollo
Econdémico y Social.

(Orlando, 2015)En su tesis
Percepcion de la calidad de

Cajamarca
ofrece una
regular calidad

de servicio.

De la tabla N°
3, se observa
que, el 45%
de los
Ciudadanos
sefialaron que
con respecto a
los Actos
Administrativo
S de la
Municipalidad
Distrital de
Jesls -
Cajamarca,
son buenos; el
mismo  nivel
sucede con
respecto a la
nulidad y
eficacia de los
actos
administrativo
s durante el
afio 2018.

De la tabla N°
4, se observa
que, el 44%
de los
Ciudadano al
cual se les
entrevisto
sefalaron que,
la
Municipalidad
Distrital de
Jesus -
Cajamarca,
brinda una
regular calidad
de servicio
con respecto a

Cajamarca,
brinda una
regular calidad
de servicio con
respecto a la
fiabilidad en su
gestion, asi
mismo  ocurre
con respecto a
la capacidad de
respuesta,
seguridad
empatia y
elementos
tangibles,
durante el afio
2018.

y eficacia
para
mejorar
los
procesos
que tiene
el Texto
Unico de
Procedimi
ento
Administr
ativo, a
través de
la
sistematiz
acion y
aprovech
amiento
de
tecnologi
as para la
Calidad
del
Servicio
de la
institucion

79



servicio en la Municipalidad
La Perla, Callao 2015, que
concluy6é que respecto a la
percepcion de la Calidad de
servicio el 20% de los
ciudadanos encuestados
exteriorizd estar
insatisfecho y el 80% de los
encuetados indico estar
satisfecho en cuanto a la
calidad de servicio brindado
por la Municipalidad de La
Perla.

(Rojas Gutierrez, 2016)En
su tesis, Influencia de la
Calidad del servicio en la
Satisfaccion de los Usuarios
de la Municipalidad Distrital
de Pueblo Nuevo, Provincia
de Chincha, Regié6n Ica,
Afio 2016, concluy6é Existe
correlacion positiva alta de
0.859, entre la calidad del
servicio y satisfaccion del
usuario que se ofrece en la
Municipalidad Distrital de
Pueblo Nuevo, Provincia de
Chincha, Regién Ica, afio
2016. Para el 55.07% de los
pobladores encuestados
sobre calidad de servicio,
solo califica en el nivel a
veces, lo cual explicaria que
la calidad de servicio
también se ubique también
en un nivel casi siempre,
segun la apreciacion del
24.8% de los pobladores
que participaron en el
estudio, por cuanto se esta
validando la  hipétesis
general: “La Calidad del
servicio si influye en el
grado de satisfaccion de los
usuarios de la
Municipalidad Distrital de
Pueblo Nuevo, en el afio
2016".

(Huancollo Chambi,

la fiabilidad en
su gestion, asi
mismo ocurre
con respecto a
la capacidad
de respuesta,
seguridad
empatia y
elementos
tangibles,
durante el afio
2018.
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2018)En su tesis, Calidad
de Servicio y la Satisfaccién
de los Usuarios de la
Municipalidad Distrital de
Taraco-Huancané-Puno
2017, concluyé que existe
una influencia positiva débil
del 0.482 muy significativa
entre la empatia de la
calidad de servicio y la
satisfaccién de los usuarios,
donde se puede afirmar que
la atenci6én personalizada,
los horarios de atencion y la
preocupacion por los
usuarios aun no tienen muy
satisfechos a los usuarios
que acuden a la
Municipalidad de Tarco-
Huancané-Puno.

(Onesimo, 2011)En su
tesis, Propuesta de un
sistema de Gestion de
Calidad para la Mejora del
Servicio en la Municipalidad
Provincial de Chiclayo,
Lambayeque 2011,
concluyo en la percepcion
general del servicio
municipal la mayoria de los
usuarios (el 57.8%),
califican, en la escala de
valoracion utilizada, como
regular y deficiente la
calidad del servicio que
reciben de la Municipalidad
Provincial de Chiclayo;
quienes muestran su
disconformidad tanto en
calidad como en cantidad,
por no cubrir sus
expectativas de recibir un
buen servicio municipal

TEORIAS QUE
FUNDAMENTE LAS
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VARIABLES:

Esta investigacion debe ser
sustentada tedricamente en
Teoria clasica de la
administracion Benito
Villanueva Haro (Pert) En
su publicacion acerca del
divorcio entre el Estado y el
Administrado. La Inactividad
administrativa en el Pera y
en el Derecho comparado:
concluye que la inactividad
administrativa constituye un

divorcio entre el
Administrado y la
administracion; llevando

consigo la administracién
una posicién de garante de
la legalidad y un deber
funcional por parte de los
funcionarios y servidores.

José Fernandez (Chile) En
su Investigacion la
administracion del Estado y
las  municipalidades en
Chile considera que los
Municipios Chilenos
constituyen  un  servicio
publico y forman parte del
Estado. No son
considerados parte  del
gobierno, sino  érganos

encargados de la
administracién local,
manteniendo con la
administracion central

relaciones de subordinacion
y coordinacion.

Henry  Fayol (Francia)
Sustenta la necesidad de
contar con una adecuada
estructura  organizacional
para poder obtener
eficiencia en los resultados
(Henry FAYOL, 1916).

Frederick Taylor (EE UU)
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Sustenta la necesidad de
poner énfasis en la funcion
desempafiada por el
operario para llegar a la
eficiencia en los resultados
(Frederick TAYLOR, 1911).

JUSTIFICACION:

La presente investigacion
se justifica en orden
cuantitativo, y encuentra su
justificacién en la omision
por parte de funcionarios,
entre ellos el gerente
municipal del Gobierno
Local del Distrito de Jesus;
asi como de diversas
Entidades del Estado,
quienes desde afios atras
hacen caso omiso a lo
establecido legalmente y no
aprueban o actualizan su
Texto Unico de
Procedimiento
Administrativo, causando un
perjuicio en los
administrados; ya que estos
desconocen qué tipo de
trdmites se hacen en dicha
Entidad, que requisitos son
exigidos para la realizacion
completa de cada tramite, la
indicacion y el monto de los
pagos por concepto de
derecho de tramite, etc.

Con el presente trabajo, se
pretende contribuir con la
actualizacion del  Texto
Unico de Procedimiento
Administrativo del Gobierno
Local en mencion,
coadyuvando para  su
desarrollo y aprobacion;
para lo cual haremos llegar
las pautas a seguir dentro
del marco legal y por ende
contribuir con los
administrados  para que
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inicialmente sean
informados y por ende
puedan recibir por esta
Entidad un servicio de
Calidad.

PROBLEMA:
¢Cudl es la influencia del
Texto Unico de

Procedimiento
Administrativo en la calidad
del servicio que brinda la
Municipalidad Distrital de
Jesls — Cajamarca, 2018?

HIPOTESIS:

El Texto Unico de
Procedimiento
Administrativo tiene
influencia negativa en la
calidad del servicio que
brinda la  Municipalidad
Distrital de Jesis -
Cajamarca, 2018.

OBIJETIVOS:
Determinar la influencia del
Texto Unico de
Procedimientos
Administrativos en la

calidad de los servicios de
la Municipalidad Distrital de
Jesus - Cajamarca, 2018.

ESPECIFICOS:

-Analizar el Texto Unico de
Procedimientos

Administrativos y su
influencia en la calidad de
los servicios de la
Municipalidad Distrital de

Jesus - Cajamarca, 2018.
-Verificar si el Texto Unico
de Procedimientos

Administrativos influye en la
calidad de los servicios de
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la Municipalidad Distrital de
Jesus - Cajamarca, 2018.
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