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RESUMEN
La presente investigacion estuvo basada en las debilidades que presenta el personal
encargado de la prestacion de los servicios publicos de la municipalidad, para dar
solucion a los reclamos de los ciudadanos. Ante este problema se plante6 como objetivo
general determinar la relacion de la gestion de recursos humanos y la calidad de los
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chota, 2021, asimismo como
objetivos especificos se plante6 analizar la relacion de la incorporacion del personal con
la calidad de los servicios publicos, analizar la relacion de la recompensa del personal
con la calidad de los servicios publicos, analizar la relacion del desarrollo del recurso
humano con la calidad de los servicios publicos; para ello se utilizd el disefio no
experimental — transversal, de nivel descriptivo correlacional, la muestra estuvo
conformada por 35 colaboradores de la Municipalidad Provincial de Chota, para recoger
la informacion se utiliz6 como instrumento el cuestionario, constituido por 12 items para
cada variable, fue validado por el juicio de 3 expertos y la confiabilidad se determind
mediante Alfa de Cronbach. Luego de la contrastacion de hipotesis se concluyé que la
gestion de recursos humanos se relaciona directa y significativamente con la calidad de
los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chota, segun la prueba Chi-
cuadrado de Pearson con un valor de 15.647 y una significancia de 0.004 menor a 0.01;
ademas la razon de verosimilitud tiene un valor de 20.708 y una significancia de 0.000.
Por otro lado, la correlacion de Spearman es igual a 0.579 con un nivel de significancia
de 0.000 permitiendo comprobar que la gestion de recursos humanos tiene una
correlacion directa, positiva y considerable con la calidad de los servicios publicos en la
Municipalidad Provincial de Chota. Por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta

la hipotesis alternativa.

Palabras claves: Gestidn de recursos humanos, calidad de los servicios publicos.
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ABSTRACT
This research was based on the weaknesses of the personnel in charge of providing public
services in the municipality, in order to provide solutions to citizens' complaints. Given this
problem, the general objective was to determine the relationship between human resources
management and the quality of public services in the Provincial Municipality of Chota, 2021,
and the specific objectives were to analyze the relationship between the incorporation of
personnel and the quality of public services, analyze the relationship between the reward of
personnel and the quality of public services, and analyze the relationship between the
development of human resources and the quality of public services; The sample consisted of
35 collaborators of the Provincial Municipality of Chota. To collect the information, a
questionnaire was used as an instrument, consisting of 12 items for each variable; it was
validated by the judgment of 3 experts and the reliability was determined by Cronbach's
alpha. After testing the hypotheses, it was concluded that human resource management is
directly and significantly related to the quality of public services in the Provincial
Municipality of Chota, according to Pearson's Chi-square test with a value of 15.647 and a
significance of 0.004 less than 0.01; in addition, the likelihood ratio has a value of 20.708
and a significance of 0.000. On the other hand, Spearman’s correlation is equal to 0.579 with
a significance level of 0.000 allowing us to prove that human resource management has a
direct, positive and considerable correlation with the quality of public services in the
Provincial Municipality of Chota. Therefore, the null hypothesis is rejected and the

alternative hypothesis is accepted.

Keywords: Human resource management, quality of public services.
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“Gestion de recursos humanos y calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial
de Chota, 2021”

CAPITULO |
INTRODUCCION

1.1. Descripcion del problema

La Comision Economica para América Latinay el Caribe [CEPAL] (2018) refiere
que los indicadores estatales exigen un estado proactivo y participe en la gestion de
recursos humanos y en la mejora continua de la calidad de los servicios publicos, dado
que estos en la mayor parte de instituciones pablicas son deficientes y se brinda de forma
irregular. (Becerra, 2017) indica que la manera de administrar los recursos estatales ha
llegado a clasificarse como una medida de compromiso y esfuerzo de los gobiernos hacia
la sociedad, siendo la calidad de los servicios en el sector publico un proceso a ser
regulado y mejorado dado que se evidencia en muchas instituciones ausencia de apatia,
carencia de cortesia y mala atencion a reclamos, lo cual genera molestias e insatisfaccion
del ciudadano. En consecuenciay en general, la calidad del servicio debe ser asequible y

manejable por los colaboradores de la entidad.

En el contexto internacional, en México, Arceo (2020) refiere que dentro de la
administracién publica es un elemento indispensable y fundamental los recursos
humanos dado que permiten ser adecuados los mecanismos que admiten elementos
eficaces para brindar servicios publicos de calidad. Es asi, que las préacticas del Gobierno
Federal deben ir hacia el desarrollo de procesos de evaluacion donde los servicios que
actualmente se entrega a la ciudadania y que presentan falencias como una mala atencién
a reclamos, sean enfocados hacia la calidad en la que los recursos humanos son parte

fundamental de dichos procesos.

Monsivais (2019) indica que en las municipalidades de México la provision de
los siete servicios que brindan las autoridades municipales a la poblaciéon como son:
alumbrado publico, parques y jardines, agua potable, avenidas y calles, caminos,
carreteras y recoleccion de basura; son deficientes, sin embargo, en las administraciones
gubernamentales donde se proporcionan servicios de calidad a la poblacion es donde se
evidencia una mejor gestion de recursos humanos y por ende una mayor confianza

institucional por parte la ciudadania.

En Ecuador, Villa et al. (2017) refiere que la calidad en los servicios publicos de
la ciudad de Riobamba si bien ha mejorado en infraestructura, instalaciones, horarios mas

adecuados de atencion y turnos via electronica, todavia se percibe aspectos negativos
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como lentitud en los tramites, filas extensas y existencia de funcionarios demasiado
groseros en la atencion lo que repercute en las expectativas de los usuarios y por ende
evidencia la inadecuada gestion de los recursos humanos efectuada por las instituciones

publicas.

El Observatorio Venezolano de Servicios Publicos [OVSP] (2020) por su parte,
ha identificado con relacion a la calidad de los servicios publicos que existe deficiencias
en el abastecimiento del agua potable. Lo reconocido de alguna manera se encuentra
relacionado a la forma en que la administracion pablica gestiona sus recursos humanos
dado que los inconvenientes evidenciados se deben en gran parte a la forma en que el
personal da solucion a lo que se presenta lo que impacta a su vez en la calidad de los

servicios recibidos.

En el contexto nacional, Franco (2019) refiere que mencionar de servicios
publicos es entender el rol del gobierno y la forma en que estos gestionan sus recursos
humanos y los servicios publicos con lo que se supone un desarrollo eficiente para lograr
un bienestar integral de la poblacién. En ese sentido es ideal de suponer que los
ciudadanos reciben servicios publicos adecuados, sin embargo, la realidad dista mucho
de lo ideal y para entenderla debemos comprender que la ausencia de la calidad en los
servicios se encuentra vinculado al personal y la manera en que se usan los recursos

econdmicos financieros.

En la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, Lopez (2018) refiere que se ha
determinado una serie de problemas en la calidad de servicios y la gestion del talento
humano entre estos se encuentra la ausencia de comunicacién entre areas, inapropiado
reclutamiento y seleccion de recursos humanos, inoportuna estructura organizacional,
excesiva burocracia en los tramites y un nivel bajo de identificacion con la entidad de los

funcionarios.

Quispe y Alvaro (2020) refieren al respecto que, en el sector publico; se halla
falencias en el marco de la gestién del recurso humano lo que impacta en la calidad del
servicio comprometiendo la percepcion del usuario sobre la atencion dada cuando se trata
de una entidad publica. En ese orden de ideas la Superintendencia Nacional de
Migraciones no es ajena a esta problematica. Es asi que elementos como la motivacion,

el clima dentro de la organizacion, habilidades de direccion que deben considerarse
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1.2.

elementales para los directivos que tiene colaboradores a su cargo son la pieza clave que

influye de forma positiva en la calidad del servicio brindado al usuario.

La problemaética evidenciada en otros paises como en el nuestro respecto a la
calidad de los servicios publicos es apreciable también en la Municipalidad Provincial de
Chota, sin embargo, los cambios implementados por la gestion municipal ha permitido
mejorar determinados servicios como la atencion de reclamos por la falta de servicio de
agua potable, ausencia de control vehicular, orden del comercio ambulatorio, el recojo
de basura, pero que a su vez no son resueltos de manera oportuna dado que el personal
seleccionado y los recursos con que cuenta la entidad no son aptos para dar solucién a
las quejas de los ciudadanos lo que repercute e impacta en la calidad de los servicios que

brinda el municipio.

En ese mismo contexto, la situacién con relacién a la gestion de recursos humanos
es débil dentro de la institucién municipal, dado que los procesos de reclutamiento,
seleccidn y capacitacion de personal no son las mas idéneas lo que impacta en la calidad
de servicios publicos brindados a la poblacion, puesto que el personal carece de los
conocimientos y de las actitudes necesarias para que entregue al ciudadano la atencion y

la solucion oportuna.

Finalmente, debe comprenderse a la calidad de los servicios publicos como la
prioridad de los gobiernos y de la organizacion hacia la mejora continua y la gestién de
recursos humanos pertinentes, puesto que son aquellos que se encuentran al frente de
cada area y son quienes brindan una solucién pertinente a los inconvenientes de los
servicios. Ademas, son los jefes de area los que deben estar preparados para hacer frente
a las necesidades de la poblacion capacitando frecuentemente a su personal. Por Gltimo,
la investigacion busca determinar la relacién de la gestion de Recursos Humanos y la

calidad de los Servicios Publicos en la Municipalidad Provincial de Chota.

Formulacion del problema
1.2.1. Pregunta general
¢Como se relaciona la gestion de recursos humanos y la calidad de los servicios
publicos en la Municipalidad Provincial de Chota, 2021?
1.2.2. Preguntas especificas
- ¢Cudl es la situacion actual de la gestion de recursos humanos de la
Municipalidad Provincial de Chota, 2021?
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¢Cual es la situacion actual de la calidad de los servicios publicos en la
Municipalidad Provincial de Chota, 2021?

- ¢Cual es la relacion de la incorporacion del recurso humano y la calidad de
los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chota, 2021?

- ¢Cudl es la relacion de la recompensa al personal y la calidad de los servicios

publicos en la Municipalidad Provincial de Chota, 20217

- ¢Cual es la relacion del desarrollo del recurso humano y la calidad de los
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chota, 2021?

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo General

Determinar la relacion de la gestion de recursos humanos y la calidad de los
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chota, 2021.

1.3.2. Objetivos especificos
- Describir la gestién de recursos humanos de la Municipalidad Provincial de
Chota, 2021.

- Describir la calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial
de Chota, 2021.

- Analizar la relacion de la incorporacién del recurso humano y la calidad de

los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chota, 2021.

- Analizar larelacion de la recompensa al personal y la calidad de los servicios

publicos en la Municipalidad Provincial de Chota, 2021.

- Analizar la relacion desarrollo del recurso humano y la calidad de los

servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chota, 2021.
1.4. Hipotesis
1.4.1. Hipotesis General
1.4.1.1. Hipotesis Alternativa

La gestion de recursos humanos se relaciona de forma directa y significativa con

la calidad de los servicios publicos en Municipalidad Provincial de Chota, 2021.

1.4.1.2. Hipétesis Nula
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La gestion de recursos humanos no se relacion de forma directa y significativa
con la calidad de los servicios publicos en Municipalidad Provincial de Chota,
2021.

1.4.2. Hipotesis especificas
- La incorporaciéon del recurso humano se relaciona de forma directa y
significativa con la calidad de los servicios publicos en la Municipalidad
Provincial de Chota, 2021.

- Larecompensa al personal se relaciona de forma directa y significativa con
la calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chota,
2021.

- El desarrollo del recurso humano se relaciona de forma directa y significativa
con la calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de
Chota, 2021.

1.5. Justificacion

La investigacién tedricamente busca aportar nuevos conocimientos que pueden
servir de apoyo o sugerencias a las gestiones municipales, orientando e incentivando a la
organizacion a brindar y administrar los servicios publicos de una manera mas optimay
oportuna con lo que se logre ubicar a la gestion a proveer servicios publicos de calidad
que vaya en beneficio de los ciudadanos lograndose con ello tener una entidad mas
asertiva y comprensible a la insatisfaccion del ciudadano sobre los servicios publicos que

se brinda.

En un aspecto practico la investigacion, a través del proceso de estudio de
variables se determind y analiz6 el grado de relacion de la gestién de recursos humanos y
la calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chota identificando

patrones y elementos que afectan a la calidad de los servicios publicos.

La investigacion desde un aspecto valorativo tuvo como intencion conocer el
impacto de la gestion de recursos humanos en la calidad de los servicios brindados por la
Municipalidad Provincial de Chota a la poblacion. El reconocimiento de este impacto,
permitio brindar recomendaciones que coadyuven a la entidad a ser un ente mas 6ptimo

y mas oportuno en el proceso de atencion y entrega del servicio.
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1.6.

Académicamente, servira de referencia para otras investigaciones futuras que
realicen los estudiantes, docentes y otros profesionales interesados en el tema de gestidn
de recursos humanos y la calidad del servicio publico, asimismo permitira optar el titulo
profesional de Contador Publico de la Universidad Nacional Auténoma de Chota; por
otro lado la investigacion usara instrumentos que permitan comprender la complejidad y
la particularidad que tiene la relacion de la gestion de recursos humanos con la calidad
del servicio publico los cuales se sustentan en bases teoricas que afianza su validez y
confiabilidad que a la par pueden ser utilizados y aplicado a circunstancias de contextos

semejantes.
Limitaciones

La investigacion tuvo por limitacion el contexto generado por la crisis sanitaria
del COVID — 19 que exige el cumplimiento de protocolos sanitarios. El tiempo del
investigador también fue un limitante en el estudio dado que no permitié dedicarse a

tiempo completo a la investigacion.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del Problema

Tonato (2017) en Quito - Ecuador, en su tesis tuvo como objetivo analizar el
proceso burocratico para determinar la calidad de servicios publicos; frente a ello
determind que el acceso a los servicios puablicos tiene una serie de problemas
estructurales, comunicacionales y de gestion de colaboradores; entre los estructurales es
la falta de espacio y demasiado tiempo de espera; en lo comunicacional no existe
instruccion para que el usuario conozca el proceso y con relacion a la gestion del recurso
humano se identificé que los servidores pablicos no entienden los requerimientos que
hacen los usuarios, asignan mal los turnos o por ser personas conocidas. La metodologia
empleada fue cuantitativa de tipo descriptiva, la técnica utilizada fue la encuesta, con una
muestra de 384 usuarios. Sirve como antecedente de la presente investigacion, puesto
que estudia la calidad de servicios publicos y determina que un problema es la gestién de

recursos humanos para acceder a servicios de calidad.

Rocha y Trafa (2019) en Managua — Nicaragua, en su tesis tuvo como objetivo
desarrollar un plan integral de servicios publicos municipales para mejorar la calidad del
servicio de limpieza publica; lo que determin6 es que no se cumple con las
programaciones establecidas para los servicios publicos municipales, principalmente en
la actividad de limpieza, lo cual afecta el desempefio de las funciones que corresponde a
servicios municipales, entre los principales estd la falta de personal y la falta de
estrategias y medios laborales. La investigacion fue no experimental de tipo descriptivo,
como instrumentos utiliz6 la encuesta y observacion, con una muestra de 122 servidores
publicos. Se considera antecedente de la presente investigacion, pues estudia variables
que estan relacionadas al problema planteado, lo que permitira discutir resultados con

otras realidades.

Quispe et al. (2020) en Pucallpa — Per( en sus tesis tuvo como objetivo Evaluar
la relacion entre la gestion de los recursos humanos y la calidad del servicio en la
Municipalidad distrital de Manantay, Ucayali, 2018; determinando que hay una relacion
negativa muy baja y no significativa entre las variables, con una correlacion de -0.092 y
una significancia de 0.413, lo que demuestra que las acciones de gestion de los recursos

humanos no es el pertinente para un servicio de calidad; puesto que la gestion del recurso
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humano el nivel alto solo representa el 43.21% y en calidad de servicio tiene un nivel
medio con 56.79%. La investigacion fue de disefio no experimental transversal y de nivel
descriptivo — correlacional, la técnica fue la encuesta e instrumento el cuestionario con
una muestra de 81 trabajadores, la herramienta estadistica utilizada fue r de Pearson. Con
esta investigacion se fundamenta el problema planteado, ya que también puede ser
estudiado en diferentes lugares para verificar y contrastar los resultados en distintas

entidades.

Cueva (2020) en Trujillo — Peru en su tesis se planteé como objetivo analizar la
relacion de la gestion de recursos humanos con la calidad de los servicios publicos en el
Municipio distrital de Salpo — Trujillo, 2020; de lo cual resultd que si hay una relacion
entre las variables, con una correlacion de 0.513 y una significancia menor al 0.05, lo
que permitio afirmar que, con una adecuada gestion del personal, mas 6ptimo seré el
acceso y calidad de servicio en la entidad estudiada. La metodologia utilizada para la
investigacion fue cuantitativa, con un disefio no experimental y de nivel correlacional,
como técnica utilizo la encuesta e instrumento el cuestionario. Esta investigacion sirve
como antecedente, puesto que investigé un tema relacionado con las variables planteadas,
donde permite conocer que la buena gestion de personal significa una mejora en la
calidad de servicios, cumpliendo lo necesario para el sustento como antecedente de la

presente investigacion.

Maita y De la Cruz (2018) en Huancavelica — Per( en sus tesis tuvo el objetivo
de determinar si la gestion de los recursos humanos tiene relacion con la calidad del
servicio publico; con esto determind que si hay relacion entre las variables, con una
correlacion de 0.432, asimismo la dimension servicio publico, la calificacion de
fortalezas y debilidades y la seleccidn de personal tiene una correlacion positiva con la
calidad de servicios con un valor de 0.479, 0.602 y 0.738 respectivamente, con lo que se
puede afirmar que a medida que mejore la gestidn en los colaboradores, correlativamente
mejora la calidad de los servicios publicos. La investigacion utiliz6 en método deductivo
y fue de disefio no experimental transversal de nivel descriptivo correlacional, como
técnica utilizé la encuesta, con una muestra de 40 personas, la prueba utilizada fue r de
Pearson. Se considera como referencia para la presente investigacion por lo que estudia
la relacion que existe entre las variables antes mencionadas, 1o que permitira dar un mejor

sustento a la investigacion.

<Idrogo Lozano, Sonia Leyla> Pag. 22



“Gestion de recursos humanos y calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de
Chota, 20217

Bricefio (2016) en Trujillo — Peru en su tesis su objetivo principal fue demostrar
como la gestion municipal impacta en la calidad del servicio publico de la Municipalidad
de Chugay; determind que tanto la gestion y calidad de servicio califican a un nivel
medio, y dentro de la gestion municipal se ha identificado a la gestién en los recursos
humanos como débil lo que influye de manera restrictiva en las debilidades de la calidad
de servicio publico por la lentitud en los tramites, deficiente suministro de agua potable
y alcantarillado y escasa supervision del alumbrado publico. La investigacion fue de
disefio no experimental o transversal de tipo correlacional, aplicé la encuesta y como
instrumento el cuestionario con una poblacion de 33 directivos. Sirve como antecedente
por el hecho que estudia el nivel de gestion y el nivel de calidad de servicio, lo que
facilitara realizar comparacion de resultados, puesto que tiene objetivos similares a las

presentes variables de investigacion.

Lopez (2018) en Tingo Maria — Per( en su tesis, tuvo como objetivo establecer la
relacion de la gestion del talento humano con la calidad de servicios publicos en el
Municipio provincial de Leoncio Prado; determind que entre las variables hay una
relacion significativa, la correlacion tiene un valor de 0.969, lo que permite una mejor
gestién, ademas el conocimiento, las habilidades y las actitudes de los colaboradores se
relacionan positivamente con la calidad de servicios, pues su nivel de correlacion es
0.900. La investigacion tuvo un disefio no experimental de corte transversal, de nivel
descriptivo correlacional, con el método deductivo, donde aplico como técnica la
encuesta, con una muestra de 282 personas, la técnica estadistica fue el coeficiente de
Spearman. Dicho estudio se relaciona de manera directa con lo que se pretende estudiar,
pues enfoca que con una gestion pertinente en el personal los servicios publicos van a

mejorar.

Childn (2018) en Cajamarca — Per( en su tesis su objetivo fue establecer una
relacion de gestion de recursos humanos con la calidad de servicio del centro recreacional
Pultumarca del Municipio Bafios del Inca; de lo estuadiado resulté que una buena gestion
con los recursos humanos efectivamente tienen relacion significativa con la calidad del
servicio, por ello concluyd que para que exista una mejora duradera en la calidad de
servicio, es esencial la representacion de una pertinente y aceptables procesos
relacionados a la gestion de los recursos humanos. La metodologia utilizada fue una
investigacion no experimental, método deductivo y de nivel descriptivo — correlacional,

aplico la encuesta e instrumento el cuestionario, con una muestra de 18 trabajadores,
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2.2.

aplico el coeficiente de Spearman. Des esa manera se relaciona directamente con la
investigacion a realizar, ya que hace incapie en las variables planteadas y menciona la

importancia de una adecuada gestion de personal.

Abanto (2019) en Cajamarca — Perl en su tesis su objetivo fue analizar la relacion
entre la gestion del talento humano y la calidad del servicio en las empresas hoteleras del
distrito de Cajamarca; en los resultados encontrados sefialan se relacionan
significativamente las variables investigadas, obteniendo una correlacion de 0.772 que
indica que existe una correlacion positiva alta, es decir que a medida que la gestion en
los colaboradores mejore, incrementara la calidad del servicio de las empresas hoteleras
del distrito de Cajamarca. Su disefio de investigacion fue no experimental transversal de
nivel descriptivo-corelacional, asimismo utiliz6 el método deductivo y analitico-
sintético, aplicé como técnica la encuesta e instrumento el cuestionario, con una muestra
de 139 personas, la técnica estadistica utilizada fue el coeficiente de Pearson. Este
antecedente esta relacionado con las variables del problema planteado, ya que recalca

que no hay servicio de calidad sin una verdadera gestion del talento humano.
Bases Tedricas Cientificas

Teoria de la administracion de recursos humanos: los recursos humanos se
encuentra referido a los individuos que forman parte de una entidad y ejercen
determinadas funciones. La entidad como todo ente que ejerce actividades operacionales
y financieras necesita de individuos que lo desarrollan dichas actividades y seran estos
quienes pasen mas tiempo ejerciendo sus actividades dentro de la organizacion
(Chiavenato I. , 2007).

Son las acciones y politicas pertinentes para gestionar los aspectos
administrativos en cuanto a la seleccion, reclutamiento, formacién, remuneraciones y
evaluacion de desempefio referido a los recursos humanos. Esto incluye al total de
decisiones para mejorar el vinculo laboral que impacta directamente en la eficiencia y

eficacia de los trabajadores y por ende de las organizaciones (Chiavenato I. , 2009).

Los recursos humanos por otra parte, pueden ser establecidos como un conjunto
de niveles de indole institucional, intermedio y operacional los cuales aportan a las
organizaciones sus habilidades, conocimientos, actitudes, conducta, percepciones, entre
otros; sin importar el nivel que posean ya que estos son el recurso principal para

encaminar el crecimiento y el desarrollo de la organizacion (Chiavenato I. , 2011).
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La teoria de la direccion “Y”: MgGregor (1960) afirma que la teoria Y es la

busqueda de avances en un corto plazo, segun los lineamientos detallados a continuacion:

1.

Es responsabilidad de la direccion organizar los elementos productivos de la entidad

como equipos, individuos, aspectos econdmicos, entre otros.

Los individuos en general no se resisten a los cambios materiales, se convierten en

eso cuando después de sus experiencias en las empresas.

Se encuentra presente en toda persona la capacidad de asumir responsabilidades,
motivar, potenciar su desarrollo y dirigir a la organizacion. Es decir, la direccion no
influye en su desarrollo, ellos solo brindan las condiciones para que ellos mismos

alcancen sus objetivos.

La labor esencial de una entidad es de establecer condiciones con la finalidad de que
los colaboradores de una entidad puedan lograr sus objetivos mas que dirigir sus

esfuerzos hacia los de la entidad.

Con esta Teoria McGregor busca reconocer que un ambiente mas ameno en el

trabajo admite un estilo méas participativo y democratico, siendo las entidades las que

deben estar en enfocadas en mejorar su organizacion estructural mas no en dirigir los

objetivos de sus colaboradores.

La teoria Y en la gestion de la calidad: Talavera (1999) refiere que la teoria Y

tiene gran implicancia en la gestion de la calidad, pero el camino mas adecuado para

motivar y poner en juego el maximo del potencial es promover la motivacion intrinsica;

detallado a continuacion:

1.

La direccion confia en el personal, lo cual lo concreta con la delegacion de

responsabilidades.

No son tan importantes los incentivos laborales como el de reconocer publicamente

los logros de los colaboradores.

Se debe tener entendido que los colaboradores ejercen un control de sus actividades

y su desarrollo.
Los colaboradores mostraran interes por efectuar un trabajo de buena calidad.

Se fomenta en los empleados la participacion hacia una calidad adecuada y

pertinente.
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De acuerdo a Talavera (1999) para que se logre una gestion de calidad hay que
desarrollar y mostrar al personal confianza, reconocer su labor, y creer en que ellos

lograran los objetivos de la empresa si mostramos respaldo a sus acciones.
2.2.1.  Gestion de recursos humanos
A. Definicion
La gestion de recursos humanos es un conjunto de fases por las cuales la

entidad organiza, planifica y administra las tareas y activos vinculados con los
individuos que conforman la entidad (Cardenal , 2019).

Para Quiroa (2021) la gestion de los recursos humanos es el total de
actividades administrativas enfocadas a la relacion del recurso humano
perteneciente a la entidad y que tiene como enfoque el lograr alcanzar los
objetivos.

Es asi que la gestibn de recursos humanos es todo aspecto
administrativo que tiene como fin el incrementar y preservar el esfuerzo, los
conocimientos, salud, habilidades, entre otros de los miembros de la
organizacion (Rodriguez, 2013).

B. Objetivos

El objetivo de los recursos humanos es de generar el desarrollo del
cumplimiento de metas con la que se logre mejorar el rendimiento laboral,
bienestar de los empleados y las tareas efectuadas (Hernandez, 2015). En ese
aspecto Hernandez (2015) refiere que los objetivos de los recursos humanos

seran:
1.  Explicitos

Dentro de los objetivos explicitos de los recursos humanos se

encuentran:

- Atraer a individuos calificados y capaces de efectuar o desarrollar

competencias adecuadas a la organizacion.
- Retener a los colaboradores idoneos.

- Motivar a los colaboradores con el fin de que se comprometan con la

organizacion y se vinculen con ella.
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- Apoyar al colaborador a desarrollarse y crecer dentro de la entidad.
2.  Implicitos

En los objetivos implicitos se contempla el cumplimiento de normas,

productividad, calidad de vida en el centro laboral y objetivos a largo plazo.

Segun Paredes (2021) la administracion de recursos humanos busca
lograr una mayor productividad y la satisfaccion de los recursos humanos, en

ese sentido plantea:

1. Objetivos hacia la institucion: la gestion de recursos humanos lograré los
objetivos hacia la entidad cuando alcance a dotar de colaboradores
idoneos y con un alto grado de colaboracion. El proceso de seleccion

permitira lograr dicho fin.

2. Objetivos hacia el empleado: la gestion de recursos humanos buscara

satisfacer necesidades:

- Fisicas y relacionadas a la seguridad: vinculadas a la satisfaccion de la

funcién corporal como alimentacion, vestido y techo.
- Sociales: vinculados al apoyo recibido y brindado entre unos y otros.

- Egocéntricas: referido a la necesidad del individuo de efectuar
acciones propias consiguiendo sus objetivos. En ese aspecto,
corresponde a la gestién de recursos humanos el de brindar una
remuneracién oportuna, estabilidad, ascenso, ingreso a la carrera

administrativa, entre otros.
C. Proceso de gestion de los recursos humanos

La Universidad Manuela Beltran [UMB] (2018) indica que el proceso
de gestidn de los recursos humanos es el conjunto de facetas efectuadas por una
entidad con el fin de atraer, desarrollar, retener y motivar a los colaboradores
dentro de la organizacion. En ese aspecto, se considera que la gestion del talento
humano y sus procesos son la retencion y planeacion del colaborador, atraer y
contratar al personal idoneo de forma efectiva, incorporacion con la entidad a
los miembros mas productivos, evaluacién 360° con el fin de evaluar a los
miembros mas productivos, acciones enfocadas a desarrollar la habilidad y

actitud del colaborador, determinacion de metas y objetivos de forma individual,
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creacion de un método que genere y motive al individuo a contribuir con la
organizacion, reconocimiento de cada una de las caracteristicas y rasgos de cada
trabajador y fomento de un ambiente y cultura organizacional agradable y

coémodo para el empleado.
D. Incorporacién de recursos humanos

La incorporacion del recurso humano de acuerdo a Chiavenato (2009) es
el ingreso de determinados individuos que tienen competencias y caracteristicas
que se ajustan a la entidad. EI proceso de incorporacion del talento humano es
el primer nivel de la gestion de los recursos, siendo el reclutamiento y la

seleccidn del personal parte de este proceso.
1. Reclutamiento

Fase que genera un conjunto de individuos idoneos para la entidad
y para un puesto determinado. La organizacién propone las vacantes
disponibles al mercado y atrae a candidatos idoneos (Gomez et al. , 2008).
Para Vallejos (2016) las entidades reclutan a los individuos que desean que
formen parte de sus organizaciones y los individuos seleccion la entidad

donde desean laboral.
i. Formas de reclutamiento.
De acuerdo a Vallejos (2016) las formas de reclutamiento son:

- Interno: esta forma de reclutamiento se enfoca en el personal de la
organizacion en la que se ofrece una oportunidad de desarrollo y

crecimiento dentro de la institucion.

- Externo: proceso que se establece en captar personal externo
eligiendo vacantes y ofreciendo una oportunidad de desarrollo

dentro de la organizacion.
2. Seleccion

Esta fase consiste en seleccionar al personal mas optimo para el
puesto considerando los criterios del puesto y su disponibilidad (Vallejo,
2016).
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Para Chiavenato (2009) la seleccion establece el candidato maés
Optimo para la organizacién y con las habilidades adecuadas, por lo que la
fase de seleccion tiene como fin mejorar y mantener el desempefio de los
colaboradores, asi como su efectividad, por lo que la seleccion se enfoca en

cuatro aspectos:

- Colocacion: establece la existencia de un individuo idéneo y una
vacante cubierta, en este aspecto se determina que existe un candidato
que no puede ser rechazado.

- Seleccion: existe diversos candidatos para cubrir una vacante. Al
comparar a los candidatos con los requisitos del puesto solo se establece

dos opciones la de aceptacion o rechazo.

- Clasificacion: Existe varios candidatos para varias vacantes. En ese

aspecto se compara cada candidato con los requisitos del puesto.

- Valor agregado: el individuo y candidato es evaluado desde las
perspectivas y capacidades personales. Si sus capacidades y habilidades
personales son idoneas para la entidad, se aceptard de lo contrario se

rechazara.
E. Recompensa al personal

El proceso de recompensa al colaborador es un aspecto elemental para
motivar al trabajador de la organizacion. En ese aspecto, la recompensa al
personal incluird diversas formas de pago como: remuneracion, incentivos,
beneficios remunerativos y prestacion sociales idoneas (Chiavenato 1., 2007).

Para Gomez et al (2008) es importante que:

- El personal establezca la politica salarial como adecuada. El personal debe
ser recompensada por sus contribuciones. Es fundamental tener en cuenta la

forma en que se brindaran las compensaciones y contribuciones.

- Se debera determinar mecanismos de reclamo con el fin de que los empleados
tengan el derecho a impugnar sus decisiones salariales. Es asi que el personal

puede expresar su disconformidad a través de canales legales.

F. Desarrollo de recursos humanos
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El desarrollo del recurso humano no solo es aportar informacion para

que se identifique nuevos conocimientos, habilidades y destrezas, también es

aportar con nuevas actitudes, ideas y conceptos, modificar habitos con el fin de

efectuar una labor efectiva (Vallejo, 2016). Segin Chiavenato (2009) el

desarrollo del personal incluye fases como la capacitacion y el desarrollo de

personas dentro de la organizacion.

1.

Capacitacion

Este procedimiento admite mejorar las capacidades de los

individuos, permitiéndoles incrementar sus habilidades, su productividad

con lo que se logre cumplir los objetivos de la organizacion (Vallejo,

2016). Para Chiavenato (2009) la capacitacion refiere:

Diagnostico: enfocado a determinar las necesidades y carencias de

capacitacion que seran atendidas y satisfechas.

Disefio: enfocado a establecer y planear la manera en que seran

atendidas las necesidades identificadas en el diagnostico.

Implantacion: vinculado a dirigir y ejecutar el programa de

capacitacion.

Evaluacion: enfocado a evaluar los logros obtenidos en la

capacitacion.

Desarrollo de personas

Chiavenato (2009) infiere que el desarrollo de la persona se

encuentra directamente vinculado a la educacion y su enfoque hacia el

futuro, es asi que se establece el desarrollo en la organizacion con

relacion a su puesto:

Rotacién de puestos: esto se establece como el medio para
desarrollar al personal con habilidades y conocimientos en diferentes

puestos.

Puestos de asesoria: este medio permite al personal participar en
puestos que le permitan solucionar inconvenientes de sus puestos a

cargo.
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- Aprendizaje: estatécnica enfocada en la practica permite desarrollar
y analizar problemas de determinados proyectos o unidades

organizativas.

- Comisiones: esto significa darles a las personas la oportunidad de
participar en comités de trabajo, con lo que se le admita tomar

decisiones, observando a otros y aprendiendo de ello.
- Participacion en cursos y seminarios:

- Ejercicios de simulacion: esta técnica incide en la eleccion del

personal en la que se permite la formacion y desarrollo del personal.

- Capacitacion: este método permite usar la formacion externa,

generalmente vinculada a nuevos conocimientos y actitudes.

- Coaching: establecido a representar varias funciones como lider y

orientador.
2.2.2. Calidad del servicio publico

A.  Servicios publicos

Estos servicios han sido considerados como una prestacion precisa
inclinada a satisfacer necesidades de la nacién, que es realizada
indiscutiblemente por entidades del estado de manera directa, en la que se
establecen las condiciones técnicas y econdmicas en que deba brindarse, con el
proposito de disminuir costos, demostrar eficiencia, continuidad y eficacia. “Les
[lam6 servicios publicos por el doble caracter que los distingue: satisfacer una
necesidad colectiva y estar atendida por el propio Estado, mediante la funcion

publica de su administracién” (Navarrro, 2009).

El servicio publico debe estar sujeto a un régimen que le impone
adecuacion, permanencia, continuidad, uniformidad, igualdad de los usuarios y

econdémica (Navarrro, 2009).
a) Principio de los Servicios Publicos

Castillo (2004) refiere que los servicios publicos que son brindados a
la poblacion por parte de las autoridades municipales deben ser garantizados

por su personal a cargo, cumpliendo con los siguientes principios:
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- lgualdad: se refiere a la igualdad de condiciones para con todos los

ciudadanos a la hora de prestar el servicio publico.

- Permanencia: todo servicio debe ser prestado de forma continua, ya que
es imposible que se preste solo por algunos periodos de tiempo.

- Adecuacion: fundamenta en que el servicio publico municipal debe

responder a las necesidades presentes en el interés comun.

- Generalidad: es el derecho que tiene cualquier ciudadano ubicado en la

jurisdiccidn de acceder a los servicios.
- Legalidad: debido a que los servicios se apoyan en un marco legal.

- Obligatoriedad: las autoridades municipales son los responsables

politica y administrativamente frente a la sociedad.

- Persistencia: para dar continuidad a la prestacion de los servicios, se debe

tomar en cuenta una la fijacion de un criterio financiero.

- Adaptacion: es la capacidad de adaptar al servicio municipal a las
contingencias presentadas en las comunidades para garantizar un eficiente

servicio.
b) Servicios publicos municipales

Los servicios publicos municipales de acuerdo a Castillo (2004) se
encuentran relacionados con las condiciones territoriales, econémicas y

financieras. En ese sentido, los servicios indicados se detallan a continuacion:

- Agua potable y alcantarillado: el agua potable fundamentalmente esta
basado en la instalacion y mantenimiento. Por otro lado, el alcantarillado
como servicio también; tiene como funcién por parte de las autoridades

encargadas el alejamiento y disposicion de aguas servidas.

- Alumbrado Publico: su funcion es brindar iluminacion en espacios

publicos.

- Limpieza: encargados del recojo de desperdicios y residuos solidos,

producidos por los ciudadanos.
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- Mercados y centros de abastos: comprende el establecimiento,
organizacion y funcionamiento de instalaciones adecuadas para el

desarrollo de actividades comerciales.

- Panteones y cementerios: significa que la municipalidad debe de proveer

lugares adecuados.

- Parquesy jardines: son acciones orientadas hacia el lineamiento, el trazo
y la construccion, mantenimiento de vias publicas, asi como brindar

esparcimiento, y areas verdes.

- Seguridad Pdblica y transito: son actividades realizada por las
municipalidades para regular el orden publico, transito vehicular y

peatonal.

- Transporte: esta referido a la regularizacion de este servicio publico
concesionado a particulares, basado en la comunicacion confiable, segura

y precios accesibles.

B. Calidad de servicios publicos

Es un requerimiento constitucional y un deber de la administracion
publica, siendo el recurso con el que el estado compensa las necesidades de una
poblacién, los cuales reciben los mismos servicios; el concepto de servicio
publico no debe continuar devaluandose y no debe mostrar deficiencias, ya que
cubre necesidades primordiales, en tal sentido esta actividad es un compromiso
de todos los colaboradores de la administracion publica, y reflejar el beneficio

en la sociedad (Casermeiro, 2018).
a) Definicion de la calidad de los servicios:

Viene a ser el nivel pertinente y que tenga concordancia con el
servicio que se brinda para cubrir necesidades y perspectivas del usuario;
todos los servicios publicos sin excepcion deben ser de calidad y correctos;
estos también deben poder evaluarse de manera publica porque estan
dirigidos a la sociedad, de tal manera que la evaluacion permita la mejora
de los servicios, es decir mejora de los procesos de cada uno de los servicios
(Casermeiro, 2018).

b) Niveles de la calidad de servicio
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Cuellar et al. (2009) mencionan que existen 3 formas de analisis de

la calidad:

- A nivel Macro - calidad, se enfoca en la relacion entre estado y
colectividad, en otras palabras, el servicio publico y los pobladores.
Evalua con el proposito principal de garantizar la calidad de la
democracia, comprendida como la eficacia y autentificacion social del
accionar publico. Por tal sentido el proposito de la evaluacion son las
politicas publicas.

- Anivel Meso — calidad, enfocado en las relaciones entre los que originan
y gestionan los servicios y los que utilizan el servicio; su proposito es
indagar la satisfaccion de la poblacidn para mejorar los servicios. Por lo
que su objeto de evaluacion son las organizaciones y su relacion con

quienes utilizan los servicios o grupos de interés

- Anivel Micro — calidad, hace referencia a las relaciones internas de la
entidad. Por lo que, la evaluacion significa un andlisis de la gestion, que
incluye sus estructuras, colaboradores, procesos, prestaciones, etc. Con

la intencidn de mejorar la calidad de servicio.
c) Medicion de la calidad del servicio.

Casermeiro (2018) la medicion de la calidad del servicio publico, es
el reflejo de la administracion puablica y de cada organizacion; tiene dos
modalidades: de autoevaluacién y evaluacion general. Un elemento es
recurrente en toda evaluacion: su voluntariedad. Admite, en su
particularidad mas fundamental de autoevaluacion, que radica cuando la
Administracion comunica a la poblacion los servicios y se compromete a
brindar un servicio éptimo con indicadores de seguimiento. La medicién de
la calidad concentra ademés la organizacion de premios o méritos de
calidad como reconocimiento social a las unidades de la organizacion

publica.
d) Importancia de la medicién de la calidad del servicio publico

Casermeiro (2018) menciona que la importancia de medir la calidad

de servicios se enfoca en:
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- Supone el acogimiento y aplicacion patrones aceptados, que faciliten la
comparacion de resultados entre diversas entidades de la administracion

publica.

- Permitird una evaluacion general y objetiva, basado en evidencias,

resultados y conclusiones en cada area de servicio.

- Ademas, facilitara para prever el afianzamiento de los compromisos

tomados y en sus respectivos indicadores.

e) Proceso de evaluacion de la calidad del servicio

Tabla 1
Proceso de evaluacién de la calidad con enfoque en la organizacion.
Perspectiva Obijetiva (Enfocado en la Organizacion)
] Diagnostico de la gestion y resultados de la
Objeto o
organizacion
- Mejora de la organizacion y del impacto en los
ines
grupos de interés
Técnicas Formatos estructurados.

Nota. Cuellar et al. (2009).

f) La evaluacidon de los servicios publicos desde la perspectiva

organizativa

Cuellar et al. (2009) refiere que, para la evaluacion de los servicios
desde el punto de vista de la organizacion, es necesario evaluar la gestion
de la institucion, de tal manera sea aplicable en la organizacion. Sigue el

siguiente proceso:

1. Andlisis de las necesidades de servicios publicos. Esta fase sigue las

siguientes acciones:
- Verificacion de los procedimientos.
- Comparacion de los resultados y los objetivos del servicio brindado.

- Deteccion de tendencias en una serie de afios.
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2. Andlisis de quejas y sugerencias. Representa una fuente de
conocimiento para la entidad y control en la poblacion; lo principal que
se tiene que conocer en este proceso es la existencia de un sistema de
gestion de quejas y sugerencias, posteriormente se analiza el

funcionamiento. Esta fase sigue los siguientes pasos:
- Caracteristicas del sistema.

- Estructura organizativa.

- Entraday recojo de la informacion.

- Recepcion y derivacion.

- Gestion.

- Respuesta al ciudadano.

- Tratamiento de la informacion.

- Seguimiento e informes derivados.

3. Verificacién y cumplimiento del servicio. Esta relacionado a las
garantias que supone el servicio de acuerdo a sus especificaciones; sigue

los siguientes parametros:

- Compromiso en la calidad de servicios.

- Actualizacion de procesos de servicios.

- Cumplimiento de los compromisos.

- Cumplimiento de las medidas de subsanacion.

4. La Evaluacion de Calidad de la Gestion. Es donde se verifica el
funcionamiento del sistema de gestion: primordialmente a partir de
documentos organizados, planes, programas y proyectos de la entidad,
con base al plan de calidad. Estos facilitan a la persona responsable de
la verificacién diagnosticar a la organizacion. “Si la entidad no tiene
implementada la practica de la autoevaluacion y el equipo evaluador no
dispusiera, por tanto, de informes y documentos que acrediten el estado
de la gestion y los resultados de la organizacion, se puede realizar una

autoevaluacion” (Cuellar et al. 2009).
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2.3.

5. La Participacion en Programas de Reconocimiento. Descripcion y

certificacion por reconocimientos con base a:

Tipologia: premio, certificado o nivel de excelencia recibido.

Alcance: premio a la gestion integral.

Importancia: prestigio y competitividad.

Ambito: mundial, nacional y local, entre otros.
Definicion de Términos Basicos
2.3.1.  Administracion.

La administracion es una herramienta universal que esta presente en todas las
organizaciones. Las diversas actividades administrativas son realizadas por varios
administradores, encaminadas hacia areas y problemas especificos deben realizarse y
considerarse de manera integrada y unificada en cada organizacion y empresa
(Chiavenato, 2006).

2.3.2. Capacitacion de personal.

Es considerada una de las herramientas mas importantes para la administracion
de los recursos humanos porque contribuye a un desempefio adecuado de los trabajadores
dentro de su ambito laboral y profesional. (Chiavenato, 2006) Considera que la
capacitacion es un proceso educativo mediante el cual se refuerza los conocimientos,

habilidades, y competencias de los trabajadores en funcion a un objetivo.
2.3.3. Gestion.

Establece lineamientos de como deben estar constituidas las compafiias para ser
productivas y eficaces y cdmo se podria obtener el maximo provecho de una compafiay
de sus colaboradores. Teniendo por modelo el sistema de organizacion cerrada de su
estructura jerarquica. Precisamente la gestion se refiere a las acciones que se realizan en

una entidad para alcanzar sus metas (Westreicher, 2020).
2.3.4. Gestion Municipal

Se entiende como "el manejo de una serie de recursos organizativos, financieros,
humanos y técnicos por parte de la municipalidad para proporcionar a los distintos
sectores de la poblacion los satisfactores de sus respectivas necesidades de bienes de
consumo individual y colectivo”. (Gonzéles y Navarro, 2009, p.34).
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2.3.5.  Municipio

Es una entidad politica y una organizacion comunal; sirve de base para la division
territorial y la organizacion politica y administrativa de los estados de la federacion en
su régimen interior. El municipio, es pues, una comunidad territorial de carécter publico
con personalidad juridica propia, y, por ende, con capacidad politica y administrativa

(Gonzales y Navarro, 2009).
2.3.6. Organizaciones sociales

La poblacion se agrupa mediante organizaciones sociales, para enfrentar los
problemas mas urgentes y de servicios basicos. Algunas caracteristicas de la accién social
de estos grupos fueron: su ocupacion por aspectos basicos como la autoconstruccion del
saneamiento fisico y legal; tenian lazos con tradiciones culturales que los mantenia
conectados con sus provincias; recibian apoyo de religiosos extranjeros; presencia de
partidos tradicionales, lo que hacia que la actividad politica para ellos no fuera extrafia
(Joseph, 1999).

2.3.7. Participacién Ciudadana.

Son grupos integrados que reflejan distintas necesidades con participacion activa
y directa con las entidades del estado. En el caso concreto del patrimonio cultural del
Peru, “la participacion ciudadana se refiere a la integracion las comunidades locales en
la gestion y compromiso con la proteccion y defensa del mismo™ (Ministerio de Cultura
[MINCUL], 2011).

2.3.8. Perfil Profesional.

Es un resumen sencillo de la trayectoria profesional, donde se ve reflejado sus
estudios y experiencia laboral. Diaz (1999) describe el perfil profesional como un
conjunto de conocimientos, habilidades, y actitudes que delimitan el ejercicio de su labor
en un determinado puesto de trabajo, es también el punto necesario para el reclutamiento
de personal que el departamento de recursos humanos debe tomar en cuenta para

contratar personas mas eficientes y eficaces.
2.3.9. Recurso humano

Comprendido por un conjunto de trabajadores, que se encuentran vinculados a
una entidad de manera directa o indirecta, incluyendo también a la gestién de los

trabajadores desde el contrato hasta la desvinculacion con la entidad (Coll, 2020).
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1.

3.2.

3.3.

Método de investigacion

Arias (2016) refiere que los métodos de la investigacion de acuerdo al enfoque

cuantitativo seran:

- Deductivo: porque la investigacion parti6 de conocimientos generales para

determinar conclusiones particulares de las variables de estudio.

- Hipotético- deductivo: dado que la investigacién partio de aseveraciones en calidad
de hipotesis y asi busco refutar dichas investigaciones con lo que se determino las

conclusiones.

- Analitico: porque la investigacion desintegré cada variable en dimensiones e

indicadores para llegar a describir caracteristicas y determinar conclusiones.
Tipo de investigacion
a) Finalidad

Con relacion a la finalidad de la investigacion, segin Naupas (2018) es bésica
dado que la investigacion buscé identificar conocimientos nuevos de las variables de

estudio.
b) Alcance

Con respecto al alcance de la investigacion de acuerdo a Vara (2015) el estudio

es descriptivo — correlacional.

- Descriptivo: porgue el estudio permitio reconocer y describir las caracteristicas de

las variables.

- Correlacional: porque la investigacion determind el grado de relacion entre

variables.
Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion de acuerdo a Hernandez y Mendoza (2018) es no

experimental — transversal.

- No experimental: en la investigacion no se manipulo las variables de estudio.
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Transversal: porque la investigacion se efectud en un lugar y tiempo determinado

[Chota — 2021].
El gréafico que representa el disefio se muestra a continuacion:

Figural
Disefio de investigacion.
Vi

r

Donde:
\VE Gestion de recursos humanos
Va: Calidad de los servicios publicos

r: relacion.

Pag. 40
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3.4. Operacionalizacion de variables
Tabla 2
Operacionalizacion de variables.
Variable Definicién conceptual Dimensiones Indicadores
_ Reclutamiento
., q Incorporacion _
La gestion de .recursos Seleccion
V1 humanos es un conjunto de _
fases por las cuales la entidad Remuneracion
Gestion i ifi .
e organiza, planifica oy Recompensa Incentivos y
a(_jmlnlstra las tareag y _ac_tlvos prestaciones
FECUrsos  yinculados con los individuos o
personas
Es un requerimiento Verificacion de los
constitucional y un deber de la N procedimientos
administracion plblica, AnaI|_3|s de las c i1 de |
siendo el recurso con el que el ne(_:e_sldades fje ompzlaraglon Ie 03
estado compensa las Servicios publicos resultados y los

objetivos del

necesidades de una poblacion, N
servicio brindado.

los cuales reciben los mismos

Va servicios; el concepto de Respuesta al
Calidad SeI‘VI_CIO publico no debe Apilisis de quejas ciudadano.
del continuar devaluandose y no v qygerencias Seguimiento e

servicio debe mostrar deficiencias ya

; informes derivados.
plblico  due cubre necesidades

primordiales, en tal sentido Compromiso en la
esta  actividad es un calidad de servicios.
compromiso de todos los  Verificaciony

colaboradores de la cumplimiento del

administracion  puablica, vy servicio. Cumplimiento de los
reflejar el beneficio en la COMpPromisos.

sociedad (Casermeiro, 2018).

<Idrogo Lozano, Sonia Leyla> Pag. 41



“Gestion de recursos humanos y calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de
Chota, 20217

3.5. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis

3.5.1. Poblacién

La poblacion es el conjunto de sujetos o cosa que tienen una o mas propiedades
y comdn, se encuentran en un espacio o territorio y varian en el transcurso del tiempo.
En una investigacion se puede tener mas de una poblacion, todo depende de la
complejidad y variedad de tus objetivos. A veces, cada objetivo requiere una poblacion
distinta. Si tienes mas de una poblacion, debes especificarla y describirla con detalle
(Vara, 2015).

La poblacion estuvo conformada por los trabajadores encargados de prestar los
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chota, siendo esta un total de 257
personas, cabe resaltar que esta poblacion varia de forma constante. Detallada a

continuacion:

Tabla 3

Personal municipal

PERSONAL SEGUN EL SERVICIO

CANTIDAD
MUNICIPAL
Mercados y camales 28
Transporte (Inspectores de transito) 23
Parque y jardines 10
Serenazgo (Seguridad) 20
Policia Municipal (Seguridad) 30
Limpieza Publica 110
SEMAPA 36
TOTAL 257

Nota. Unidad de Recursos Humanos de la Municipalidad Provincial de Chota.
3.5.2.  Muestra
La muestra de acuerdo a Vara (2015) representa un subconjunto de la poblacién
en estudio. En la investigacion la muestra estuvo conformada por 35 colaboradores de la

entidad como se indica la siguiente tabla:
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3.6.

Tabla 4

Personal municipal relacionado a la investigacion.

PERSONAL SEGUN EL SERVICIO
MUNICIPAL

CANTIDAD

Mercados y camales

Transporte (Inspectores de transito)
Parque y jardines

Serenazgo (Seguridad)

Policia Municipal (Seguridad)
Limpieza Publica

SEMAPA

TOTAL 35

~N~ &~ A M B DM ©

3.5.3.  Muestreo
El muestreo aplicado en la investigacion fue no probabilistico por conveniencia.
El muestreo no probabilistico por conveniencia de acuerdo a Vara (2015) es aquel que se

efectlia con base al conocimiento y criterios del investigador.

3.5.4. Unidad de analisis
El personal involucrado en la prestacion de Servicios Publicos de la

Municipalidad Provincial de Chota.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos

Las técnicas que se han utilizado en el desarrollo de la presente investigacidn han

sido las siguientes:
a) Encuesta.

Se aplicd una encuesta al personal encargado de la prestacion de Servicios

Pablicos de la Municipalidad Provincial de Chota.
3.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos
a) Cuestionario.

Instrumento con conjunto de preguntas divididas en dos bloques. Un cuestionario

de gestion de recursos humanos y de calidad de servicios publicos.
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b) Validez del instrumento

Tabla 5

Validacion del cuestionario

Expertos Puntaje Porcentaje

Experto 1 45.00 90.00%
Experto 2 46.00 92.00%
Experto 3 45.00 90.00%
Ponderado 45.33 90.67%

Nota. Ficha de validacion de instrumentos (Anexo 4).

Se observa que el instrumento para gestién de recursos humanos y calidad de
servicios es valido para la investigacion, puesto que con el juicio de expertos se obtuvo

un puntaje ponderado de 45.33 en términos porcentuales representa el 90.67%.
c) Confiabilidad del instrumento
Tabla 6

Confiabilidad del cuestionario para la variable control interno

Alfa de Alfa de Cronbach basada en
) N de elementos
Cronbach elementos estandarizados
0.895 0.894 12

Se muestra que el Alfa de Cronbach es de 0.895, por lo tanto, el cuestionario de
la variable gestion de recursos humanos es confiable para la presente investigacion.
Tabla7

Confiabilidad del cuestionario para la variable calidad de los servicios publicos

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

0.925 0.928 12

Se muestra que el Alfa de Cronbach es de 0.925, por lo tanto, el cuestionario de

la variable calidad de los servicios publicos es confiable para la presente investigacion.
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3.7. Procesamiento y analisis de datos
3.7.1. Procesamiento de datos

Para el procesamiento se uso el paquete estadistico SPSS version de prueba, el

mismo que nos permitird ver la correlacion existente entre las variables de estudio.
3.7.2.  Analisis de datos

El andlisis de los datos se realizo a través paquete estadistico SPSS version de
prueba, el mismo que ayudara a mostrar cuadros estadisticos que nos permitiran
interpretar y elaborar las conclusiones del proyecto en investigacion. Dicho andlisis

siguio el siguiente proceso:

A. Escala de medicién: para la variable gestion de recursos humanos se aplicd un
cuestionario conformado por 12 items de igual forma para la variable calidad de
los servicios publicos cuenta con 12 items, elaborados con escala de Likert con los
siguientes puntajes:

Nunca =1

Casi nunca =2
Aveces =3
Casi siempre = 4

Siempre =5

B. La gestion de recursos humanos: tiene un puntaje maximo de 60 puntos, de la

cual se determin0 los siguientes niveles:

Mala 112 -27
Regular :28-43
Buena : 44 — 60

Asimismo, para las dimensiones de la gestion de recursos humanos como:
la incorporacion, la recompensa al personal y el desarrollo al personal tienen un

puntaje maximo de 20 puntos, determinandose los siguientes niveles:

Mala :4-10
Regular :11-15
Buena 116 -20
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C. Lacalidad de los servicios publicos: tiene un puntaje maximo de 60 puntos, de la

cual se determind los siguientes niveles:

Baja 112-27
Media 28 - 43
Alta 144 — 60

Asimismo, para las dimensiones de la calidad de los servicios publicos
como: el analisis de las necesidades de los servicios publicos, el analisis de las
quejas y sugerencias, la verificacion y cumplimiento del servicio tienen un puntaje

méaximo de 20 puntos, determinandose los siguientes niveles:

Mala :4-10
Regular 111-15
Buena 116 —20

D. Relacion. Finalmente para determinar la relacion de las variables y de cada una de
las dimensiones de la gestion de los recursos humanos con la calidad de los
servicios publicos, asi como para la contrastacion de la hipdtesis se empled técnicas
estadisticas como: la prueba Chi-cuadrado de Pearson y razon de verosimilitud con
el proposito de determinar la relacion entre las variables, seguidamente se utilizo
el coeficiente de correlacion Rho de Spearman para medir el grado de correlacion

entre las variables en estudio.

3.8. Aspectos éticos y rigor cientifico
La investigacion esta enmarcada dentro de los principios éticos como son [respeto
al personal que labora en las oficinas estudiadas, asi como de la poblacion,
responsabilidad profesional con el desarrollo de la investigacién, honestidad con la
informacion presentada] y la moral que contribuye a la integridad del trabajo para el
desarrollo social de los pueblos y sobre todo a generar mayores conocimientos para el

publico en general.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Anélisis e interpretacion de resultados.

El analisis e interpretacion de resultados se realizd a traves del
procesamiento de los datos recogidos mediante encuestas, lo cual se presentan
haciendo uso de las tablas y figuras en base a la estadistica descriptiva e inferencial,
organizados por cada objetivo especifico hasta la contrastacion de la hip6tesis, tal

como Se muestra a continuacion:

Objetivo especifico 1: Describir la gestion de recursos humanos de la
Municipalidad Provincial de Chota, 2021. Mediante la aplicacion del
cuestionario para la gestion de recursos humanos, conformado por 12 items con
escala Likert, y segun la escala valorativa el puntaje minimo para esta variable es
de 12 puntos y maximo de 60 puntos; y considerando la suma de items, de
indicadores, de dimensiones y variable (Apéndice 1), se ha determinado niveles

apropiados para responder al presente objetivo, cuyos resultados son:

Tabla 8
Gestion de recursos humanos de la Municipalidad Provincial de Chota.
Frecuencia Porcentaje
Mala 3 8.57%
Regular 19 54.29%
Buena 13 37.14%
Total 35 100.00%
Figura 2
Gestion de recursos humanos de la Municipalidad Provincial de Chota.
60.00% -
50.00% -
40.00% -
30.00% -
20.00% -
10.00% - 57%
0.00%
Mala Regular Buena
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Analisis e interpretacion:

Se observa que la gestion de recursos humanos en la Municipalidad
Provincial de Chota es regular representada por un 54.29% de los encuestados, por
otra parte, el 37.14% mencionan que la gestion es buena, mientras que el 8.57%
considera la gestion de recursos humanos como mala. De la cual se infiere que la
entidad tiene falencias en cuanto a la gestion de personal, pues un porcentaje mayor
al 50% afirma que es regular, esto ocasionard dificultades en la gestion de todas las

areas de la entidad y la ineficiente calidad de los servicios publicos.

Objetivo especifico 2: Describir la calidad de los servicios publicos en la
Municipalidad Provincial de Chota, 2021. Con la aplicacién del cuestionario para
la calidad de los servicios publicos, conformado por 12 items con escala Likert,
segun la escala valorativa el puntaje minimo para esta variable también es de 12
puntos y maximo de 60 puntos, asimismo considerando la suma de items, de
indicadores, de dimensiones y variable (Apéndice 2), se ha determinado niveles

apropiados para responder al presente objetivo, los resultados son:

Tabla 9
Calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chota.
Frecuencia Porcentaje
Baja 11 31.43%
Media 19 54.29%
Alta 5 14.29%
Total 35 100.00%
Figura 3
Calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chota.
60.00% -
50.00% -
40.00% -
30.00% -
20.00% - 1.43%
10.00% -
0.00%
Baja Media Alta
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Analisis e interpretacion:

Se observa que el 54.29% de los encuestados consideran que la calidad de
los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chota es media, el 31.43%
manifiestan que la calidad es baja, y solo el 14.29% consideran como una calidad
alta. Esto da a entender que la entidad no brinda adecuadamente los servicios,
evidencidndose en los resultados donde la calidad baja y media son las que
predominan, lo que podria ocasionar descontentos y malestar en la poblacién,
puesto que los servicios pablicos tienen el fin de satisfacer necesidades basicas de

la ciudania.

Objetivo especifico 3: Analizar la relacién de la incorporacion del recurso
humano y la calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial
de Chota, 2021. Para este objetivo de acuerdo a la escala valorativa del cuestionario
aplicado, se realiz6 la suma de los 4 items e indicadores de la dimensién
incorporacion de la variable gestion de recursos humanos, siendo el puntaje minimo
para dicha dimension de 4 puntos y maximo de 20 puntos, lo que permitié
determinar niveles para la incorporacion (Apéndice 3), con esto se pudo relacionar
la incorporacion con los niveles determinados en la calidad de los servicios
publicos, mediante la prueba Chi-cuadrado y el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman para medir al grado de correlacién, los resultados se muestran a
continuacion:

Tabla 10

Incorporacion del recurso humano y la calidad de los servicios publicos.

Calidad de los Servicios

Publicos Total
Baja Media Alta
Recuento 4 1 0 5
Mala
Incor Recuento esperado 1.6 2.7 0.7 5.0
porac Regular Recuento 6 11 0 17
i6n Recuento esperado 5.3 9.2 24 17.0
Buena Recuento 1 7 5 13
Recuento esperado 4.1 7.1 19 13.0
Total Recuento 11 19 5 35
Recuento esperado  11.0 19.0 5.0 35.0
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Tabla 11
Relacion de la incorporacion del recurso humano y la calidad de los servicios
publicos.

Valor gl Significancia
Chi-cuadrado de Pearson  16.049 4 0.003
Razdn de verosimilitud 17.708 4 0.001

Analisis e interpretacion:

La prueba Chi-cuadrado de Pearson tiene un valor de 16.049, siendo mayor
al valor X2 de distribucion, y una significancia de 0.003 menor a 0.01 (0.003<0.01);
asimismo la razén de verosimilitud tiene un valor de 17.708 también mayor al valor
X2y una significancia menor a 0.01 (0.001<0.01), lo que permite afirmar que la
incorporacion del recurso humano y la calidad de los servicios publicos de la
Municipalidad Provincial de Chota se relacionan significativamente en el nivel del
1%.

Tabla 12
Correlacién entre la incorporacion del recurso humano y la calidad de los

servicios publicos

Incorporacion Ca_h(_jad d? I(.)S
Servicios Publicos
Coeficiente 1.000 0.600™

Incorporacion  Significancia . 0.000

Rh

Sple(rera N 35 . 3
Calidad de los Coeficiente 0.600 1.000
Servicios Significancia 0.000 .
Publicos N 35 35

Nota. **. La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Andlisis e interpretacion:

Asimismo, segun el coeficiente de correlacion Rho de Spearman la
incorporacion del recurso humano se correlaciona significativamente con la calidad
de los servicios publicos, dado que el coeficiente de correlacion es de 0.600 con un
nivel de significancia de 0.000 siendo menor al 0.01, con lo que se sustenta que la
incorporacion del recurso humano tiene una correlacion directa, positiva y
considerable con la calidad de los servicios publicos de la Municipalidad Provincial
de Chota.
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Objetivo especifico 4: Analizar la relacion de la recompensa al personal y la
calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chota,
2021. De acuerdo a la escala valorativa del cuestionario aplicado, se realizé la suma
de los 4 items e indicadores de la dimension recompensa al personal de la variable
gestidn de recursos humanos, siendo el puntaje minimo para esta dimension de 4
puntos y maximo de 20 puntos, lo que permitié determinar niveles para la
recompensa al personal (Apéndice 3), lo que permite relacionar la recompensa al
personal con los niveles determinados en la calidad de los servicios publicos
mediante la prueba Chi-cuadrado y el coeficiente de correlacién Rho de Spearman

para medir al grado de correlacion, los resultados se muestran a continuacion:

Tabla 13

Recompensa al personal y la calidad de los servicios publicos.

Calidad de los Servicios

Publicos Total
Baja Media Alta

Mala Recuento 8 4 0 12

Recomp Recuento esperado 3.8 6.5 1.7 12.0

ensaal Regular Recuento 3 10 2 15
personal Recuento esperado 4.7 8.1 2.1 15.0

Buena Recuento 0 5 3 8

Recuento esperado 2.5 4.3 1.1 8.0

Total Recuento 11 19 5 35
Recuento esperado 11.0 19.0 5.0 35.0

Tabla 14

Relacion de la recompensa al personal y la calidad de los servicios publicos.

Valor al Significancia
Chi-cuadrado de Pearson 14.114 4 0.007
Razon de verosimilitud 16.451 4 0.002

Andlisis e interpretacion:

Segun la prueba Chi-cuadrado de Pearson con un valor de 14.114, siendo
mayor al valor X2 de distribucion, y una significancia de 0.007 menor a 0.01
(0.007<0.01); asimismo la razon de verosimilitud tiene un valor de 16.451 también
mayor al valor X2 y una significancia menor a 0.01 (0.002<0.01), permitiendo

afirmar que la recompensa al personal y la calidad de los servicios publicos en la
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Municipalidad Provincial de Chota se relacionan significativamente en el nivel del

1%.
Tabla 15
Correlacion entre la recompensa al personal y la calidad de los servicios
publicos.
Recompensa Calidad de los
al personal Servicios Publicos
RecoMmDensa Coeficiente 1.000 0.610™
Ao de o ers:nal Significancia . 0.000
Spearma i N 3 35
P Calidad de los Coeficiente 0.610™ 1.000
Servicios Significancia 0.000 .
Publicos N 35 35

Nota. **. La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Analisis e interpretacion:

Ademas, segun el coeficiente de correlacion Rho de Spearman la
recompensa al personal se correlaciona significativamente con la calidad de los
servicios publicos, con un coeficiente de correlacion igual a 0.610 con un nivel de
significancia de 0.000 siendo menor al 0.01, con este resultado se afirma que la
recompensa al personal tiene una correlacién directa, positiva y considerable con la

calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chota.

Obijetivo especifico 5: Analizar la relacién del desarrollo del recurso humano
y la calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chota,
2021. De acuerdo a la escala valorativa del cuestionario aplicado, se realiz6 la suma
de los 4 items e indicadores de la dimensién desarrollo de la variable gestion de
recursos humanos, siendo el puntaje minimo para esta dimensiéon de 4 puntos y
méaximo de 20 puntos, lo que permitié determinar niveles para el desarrollo del
recurso humano (Apéndice 3), lo que permite relacionar la mencionada dimension
con los niveles determinados en la calidad de los servicios publicos mediante la
prueba Chi-cuadrado y el coeficiente de correlacion Rho de Spearman para medir

al grado de correlacion, los resultados se muestran a continuacion:
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Tabla 16

Desarrollo del recurso humano y la calidad de los servicios publicos.

Calidad de los Servicios

Publicos Total
Baja Media Alta
Mala Recuento 2 4 0 6
Desarrol Recuento esperado 1.9 3.3 0.9 6.0
lo del Regular Recuento 9 12 0 21
recurso Recuento esperado 6.6 11.4 3.0 21.0
humano Buena Recuento 0 3 5 8
Recuento esperado 2.5 4.3 1.1 8.0
Total Recuento 11 19 5 35
Recuento esperado  11.0 19.0 5.0 35.0
Tabla 17

Relacion del desarrollo del recurso humano y la calidad de los servicios publicos.

Valor gl Significancia
Chi-cuadrado de Pearson  20.885 4 0.000
Razén de verosimilitud 21.232 4 0.000

Analisis e interpretacion:

La prueba Chi-cuadrado de Pearson obtuvo un valor de 20.885, siendo
mayor al valor X? de distribucion, y una significancia de 0.000 menor a 0.01
(0.000<0.01); asimismo la razon de verosimilitud tiene un valor de 21.232 mayor
al valor X2y una significancia menor a 0.01 (0.000<0.01), es decir que el desarrollo
del recurso humano y la calidad de los servicios publicos en la Municipalidad
Provincial de Chota se relacionan significativamente en el nivel del 1%.
Tabla 18

Correlacion entre el desarrollo del recurso humano y la calidad de los servicios

publicos.
Desarrollo del Calidad de los
recurso humano Servicios Publicos
Desarrollo  Coeficiente 1.000 0.491™
Rho de del recurso  Significancia . 0.003
Spearma humano N 35 35
P Calidadde  Coeficiente 0.491" 1.000
los Servicios Significancia 0.003 .
Publicos N 35 35
Nota. **. La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Analisis e interpretacion:

Por otro lado, segun el coeficiente de correlacion Rho de Spearman el
desarrollo del recurso humano se correlaciona significativamente con la calidad de
los servicios publicos, validado por un coeficiente de correlacion igual a 0.491 con
un nivel de significancia de 0.003 siendo menor al 0.01, con este resultado se afirma
que el desarrollo del recurso humano tiene una correlacion directa, positiva media

con la calidad de los servicios pablicos en la Municipalidad Provincial de Chota.
4.2. Contrastacion de hipdtesis

Para la contrastacion de la hipotesis: Hy La gestion de recursos humanos se
relaciona de manera directa y significativa con la calidad de los servicios publicos
en Municipalidad Provincial de Chota, 2021 y Ho La gestién de recursos humanos
no se relaciona de manera directa y significativa con la calidad de los servicios
publicos en Municipalidad Provincial de Chota, 2021. Se empleé la prueba Chi-
cuadrado de Pearson y la razén de verosimilitud para determinar la relacion, y
también se utiliz6 Rho de Spearman para medir el grado de correlacién, cuyos

resultados de muestran a continuacion:

Tabla 19

Gestion de recursos humanos y calidad de los servicios publicos.

Calidad de los Servicios Publicos

Baja Media Alta Total
Mala Recuento 1 2 0 3
Gestion Recuento esperado 0.9 1.6 0.4 3.0
de Regular Recuento 10 9 0 19
recursos Recuento esperado 6.0 10.3 2.7 19.0
humanos Recuento 0 8 5 13
Buena
Recuento esperado 4.1 7.1 1.9 13.0
Total Recuento 11 19 5 35
Recuento esperado 11.0 19.0 5.0 35.0

Tabla 20

Relacion de la gestion de recursos humanos y la calidad de los servicios publicos.

Valor gl Significancia
Chi-cuadrado de Pearson  15.647 4 0.004
Razon de verosimilitud 20.708 4 0.000
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Se aprecia que la prueba Chi-cuadrado de Pearson es equivalente a 15.647,
cuyo valor es mayor al valor X2 de distribucién, alcanzando una significancia de
0.004; y una razén de verosimilitud igual a 20.708 también mayor al valor X? con
una significancia de 0.000. Lo que permite afirmar que la gestion de recursos
humanos se relaciona directa y significativamente con la calidad de los servicios
publicos en la Municipalidad Provincial de Chota, 2021; a un nivel de significancia
menor al 1%. Por lo que se acepta la hipétesis alternativa y se rechaza la hipdtesis

nula.
Tabla 21
Correlacion entre la gestion de recursos humanos y la calidad de los servicios
publicos
Desarrollo del Calidad de los
recurso humano  Servicios Publicos
Desarrollo  Coeficiente 1.000 0.579™
Rho de del recurso  Significancia . 0.000
Spearma mano N 35 35
P Calidad de  Coeficiente 0.579™ 1.000
los Servicios Significancia 0.000 .
Publicos N 35 35

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

Por otro lado, el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es igual a
0.579 con un nivel de significancia de 0.000 siendo menor al 0.01, permitiendo
comprobar que la gestién de recursos humanos tiene una correlacién directa,
positiva y considerable con la calidad de los servicios publicos en la Municipalidad
Provincial de Chota; de esta manera se reafirma la aceptacion de la hipdtesis
alternativa y el rechazo de la hipétesis nula.
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4.3. Discusion de resultados

De acuerdo a los resultados alcanzados en la investigacion, se identificé que
la gestidn de recursos humanos en la Municipalidad Provincial de Chota es regular,
tal como se evidencia en la figura 2 donde un 54.29% de los encuestados consideran
que la gestion es regular, el 37.14% mencionan que la gestion es buena, mientras
que el 8.57% considera la gestion es mala. De lo cual se infiere que existe falencias
en cuanto a la gestion de personal tales como en la incorporacion, recompensa y

desarrollo del recurso humano, pues estas no se estan realizando adecuadamente.

Comparando estos resultados se encuentran hallazgos similares con lo
investigado por: (Tonato, 2017) en Quito - Ecuador, pues manifiesta que las
entidades que brindan servicios publicos presentan dificultades en la gestion de
colaboradores, representado por un 58.35% donde afirman que la gestion es regular.
Y por otro lado (Bricefio, 2016) en Trujillo — Peru, determiné que la gestién de
recursos humanos en la Municipalidad de Chugay también es regular y débil como
entidad publica.

Dichos resultados similares, se respaldan en la metodologia aplicada,
concordando en el nivel descriptivo correlacional y en la aplicacion de encuestas
para recoger los datos, lo que seria de gran importancia emplear metodologias
similares en otras investigaciones afines, puesto que ayuda a determinar resultados
basados en la realidad actual, donde se aprecia que la gestion de recursos humanos
presenta dificultades en cuanto a su gestion lo que repercute restrictivamente en la
calidad del servicio publico, siendo evidente muchas veces en la falta de
compresion en los requerimientos y tramites lentos ante el usuario, o preferencias
por ser personas conocidas, lo que afecta en gran manera la correcta gestion de

personal.

Por ello, la gestién de recursos humanos es pieza clave en las entidades,
como se sustenta en la teoria de (Chiavenato, 2007) donde refiere que esta
conformado por los individuos que forman parte de una entidad y ejercen funciones
operacionales o administrativas, pues son las acciones y politicas pertinentes para
gestionar los aspectos administrativos en cuanto a la seleccion, reclutamiento,
formacion, remuneraciones y desarrollo de los recursos humanos. Esto impacta
directamente en la eficiencia y eficacia de los trabajadores y por ende de las

organizaciones.
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Por otro lado, en la calidad de los servicios publicos en la Municipalidad
Provincial de Chota se identificd que la calidad es media, como se observa en la
figura 3 que el 54.29% consideran que la calidad de los servicios es media, el
31.43% manifiestan que es baja, y solo el 14.29% dicen que es alta. De la cual se
deduce que existe deficiencias en cuanto a: analisis de necesidades de servicios,
analisis de quejas y sugerencias, y en la verificacion y cumplimiento del servicio;
evidencidndose en los resultados donde la calidad baja y media son las que

predominan.

En tal sentido, Quispe et al. (2020) en Pucallpa — Peru, concuerda con los
resultados mencionados, ya que indica que en la Municipalidad de Manantay no es
pertinente el servicio de calidad; pues identificd que el 56.79% considera un nivel
medio a la calidad de servicio publico. También es consistente con lo estudiado por
(Rocha y Trafia, 2019) en Managua — Nicaragua, donde afirma que la calidad de
servicios municipales es media, por la falta de instruccion a los usuarios lo que

genera quejas de los mismos.

Ante distintas realidades, se asemeja a los resultados de la investigacién, por
el hecho de que son entidades publicas, estudiado con metodologia similar donde
se aplico el mismo instrumento que es el cuestionario, con lo que se comprueba que
la deficiente calidad de los servicios publicos es un problema global, pues no se
cumple con las programaciones establecidas para brindar los servicios publicos, lo
cual afecta el desempefio de las funciones que corresponde al proceso que sigue
dichos servicios, con esto se infiere, que entre los principales aspectos que resalta
la baja calidad del servicio, esta la deficiente gestion de personal y medios laborales
como recompensas, seleccion, desarrollo y participacion de personal debidamente

capacitado.

Sustentado en la teoria Y de la gestion de la calidad, Tavalera (1999) pues
hace referencia a que los colaboradores ejercen un control de sus actividades y su
desarrollo, mostrando interés por efectuar un trabajo de buena calidad, fomenta la
participacion hacia una calidad pertinente. Por lo que esta teoria plantea que para
que se logre una gestion de calidad hay que desarrollar y mostrar a la personal
confianza, reconocer su labor, y creer en que ellos lograran los objetivos de la

entidad si mostramos respaldo a sus acciones.
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Ademas, se determin6é que las dimensiones de la variable gestion de
recursos humanos: incorporacion, recompensa al personal y desarrollo del recurso
humano se relacionan de manera significativa con la calidad de los servicios
publicos de la Municipalidad Provincial de Chota, 2021. De acuerdo a los
resultados encontrados: para la dimension incorporacion la prueba Chi-cuadrado
tiene un valor de 16.049 tal como se muestra en la tabla 11; asimismo, en la tabla
12 se observa la correlacion de Spearman igual a 0.600. Para la dimension
recompensa al personal, en la tabla 14 se muestra que el valor Chi-cuadrado es de
14.114 y una correlacion igual a 0.610 segun lo descrito en la tabla 15. Y en cuanto
a ladimension desarrollo del recurso humano los resultados se visualizan en la tabla
17 donde el valor Chi-cuadrado es 20.885; asimismo en la tabla 18 podemos ver
que la correlacién es igual a 0.491. Resaltando que cuyos resultados en todas las
dimensiones se encuentran en el nivel de significancia menor al 0.01. Con esto se
puede mencionar que las dos primeras dimensiones de incorporacion y recompensa
al personal tienen una relacion directa, positiva y considerable con la calidad de
servicio publico en la Municipalidad Provincial de Chota, a diferencia con la
dimensién desarrollo del recurso humano que tiene una relacion directa, positiva 'y

media.

Al comparar estos resultados con los estudios de: (Maita y De la Cruz, 2018)
en Huancavelica — Per(, donde determind que la incorporacion de personal en el
Municipio Distrital Occoro tiene una correlacion positiva considerable con la
calidad de servicios con un valor de 0.738, ademés encontr6 que la recompensa al
personal al personal tiene una correlacion positiva considerable con la calidad de
servicios con un valor de 0.602. Por su parte (L6pez, 2018) en Tingo Maria — Perd,
en su investigacion indicé que el desarrollo del recurso humano en el Municipio de
Leoncio Prado se relaciona positivamente con la calidad de servicios, pues su nivel
de correlacion es de 0.900, calificandose como positiva muy fuerte. Ademas
(Chilon, 2018) en Cajamarca — Perd, en el Municipio de Bafios del Inca tiene
resultados relacionados a esta investigacion, donde concluyd que para que exista
una mejora duradera en la calidad de servicio, es esencial la representacion de una
pertinente y aceptables procesos de incorporacion relacionados a la gestion de los

recursos humanos.
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Esto tiene concordancia principalmente con los resultados de las
dimensiones incorporacién y recompensa al personal pues coinciden en el grado de
relacion, que es directa positiva y considerable con la calidad de los servicios
publicos, con lo que en realidad muestran el grado de relacion; ya que los autores
utilizan las mismas herramientas para recoger los datos como son las encuestas y el
mismo nivel de investigacion descriptivo- correlacional. Sin embargo difiere
minimamente en la dimension desarrollo del recurso humano con Lopez, pues este
hall6 una relacion positiva fuerte, y en la Municipalidad Provincial de Chota se
encontré que esta dimensidn se relaciona de manera positiva media con la calidad
de los servicios publicos, con esto se afirma que existe dificultades en cuanto a
capacitaciones, evaluacion de capacidades o rotacion que permita el desarrollo
profesional de los colaboradores; puesto que correlativamente mientras mejor sea
todo el proceso de gestidn en los trabajadores en la entidad mejor sera la calidad de

servicio brindado.

De acuerdo a lo mencionado: Maita, De la Cruz y Ldpez aplicaron su
investigacion dirigida a los usuarios de los servicios publicos a diferencia de chilon
asi como en la presente investigacion que se aplicd desde la perspectiva de la
organizacion, siendo validos ambos argumentos para estudiar la calidad de los
servicios en base a la gestidn, sustentado con lo expuesto por (Cuellar et al., 2009)
donde manifiestan que existen 3 formas de andlisis de la calidad: A nivel Macro -
calidad, evalta la relacion entre estado y colectividad, el servicio publico y los
pobladores. A nivel Meso — calidad, evalUa las relaciones entre los que originan y
gestionan los servicios y los que utilizan el servicio; su propdsito es indagar la
satisfaccion de la poblacion para mejorar los servicios. Y a nivel Micro — calidad,
que hace referencia a las relaciones internas de la entidad, la evaluacién significa
un analisis de la gestion de la entidad, que incluye sus estructuras, colaboradores,
procesos y prestaciones. Con la intencion de mejorar la calidad de servicio.

Finalmente, se acepto la hipotesis alternativa donde la gestion de recursos
humanos se relaciona significativamente con la calidad de los servicios publicos en
la Municipalidad Provincial de Chota, 2021 y se rechazé la hip6tesis nula. Puesto
que segun los resultados mostrados en la tabla 20 el valor Chi-cuadrado es de
15.647 con una significancia de 0.004; y en la tabla 21 la correlacion de Spearman

es igual a 0.579 con un nivel de significancia de 0.000; lo cual muestra una

<Idrogo Lozano, Sonia Leyla> Pag. 59



“Gestion de recursos humanos y calidad de los servicios publicos en la Municipalidad
Provincial de Chota, 2021”

correlacion directa, positiva y considerable entre la gestion de recursos humanos y
la calidad de los servicios publicos; es decir que a medida que mejore los procesos
de gestion la calidad del servicio sera mas optima

Estos resultados se relacionan con la investigacion de (Cueva, 2020) en
Trujillo — Pert en el Municipio distrital de Salpo, donde resulté que si hay una
relacion entre las variables antes mencionadas, con una correlacion de 0.513.
Concuerda también con (Lépez, 2018) en Tingo Maria — Peru en el Municipio de
Leoncio Prado, pues encontrd relacion significativa con un valor igual a 0.969 de
correlacion. Asimismo (Abanto, 2019) en Cajamarca en su investigacion en
empresas hoteleras afirma que las variables de gestion de recursos humanos y
calidad de servicios tiene una correlacion de 0.772 calificandose como positiva alta.

Como se aprecia los resultados son semejantes con los autores mencionados
puesto que son realizadas en entidades publicas con variables y metodologias
parecidas, a diferencia de la investigacion realizada por Abando que se ejecutd en
empresas del sector privado, pero que no difiere de los resultados con entidades
publicas, lo que nos ayuda a comprender que la gestion de recursos humanos y la
calidad de servicios es indispensable en las organizaciones sin importar el sector,
por lo que mientras las entidades apliquen politicas de gestion de personal siguiendo
el proceso de seleccién, recompensa y desarrollo de personas mas éptimo y
eficiente sera la calidad de servicios que se brinda, con esta demostracion es
recomendable seguir con la metodologia apliacada y a la vez profundizar mas en el

tema en otras entidades pues la gestion esta presente en todas las organizaciones.

Asi como lo sustenta, Chiavenato (2011) en su teoria que los recursos
humanos pueden ser establecidos como un conjunto de niveles de indole
institucional, intermedio y operacional los cuales aportan a las organizaciones en
general sus habilidades y conocimientos; sin importar el nivel que posean ya que
estos son el recurso principal para encaminar el crecimiento de la organizacion. Y
con respecto a la calidad de los Servicios publicos (Casermeiro, 2018) menciona
gue es un requerimiento constitucional y un deber de la administracion pablica,
siendo el recurso con el que el estado compensa las necesidades de una poblacion;
el servicio publico no debe mostrar deficiencias, en tal sentido esta actividad es un

compromiso de todos los colaboradores de una entidad.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 CONCLUSIONES

La gestion de recursos humanos se relaciona de manera directa y significativa con
la calidad de los servicios publicos en la municipalidad provincial de Chota, 2021; segun
la prueba Chi-cuadrado de Pearson tiene una significancia de 0.004 menor al 0.01 y la
razén de verosimilitud tiene una significancia de 0.000, por otro lado, la correlacién de
Spearman es positiva y considerable con un valor de 0.579 y un nivel de significancia de
0.000. Por lo tanto, se acepto la hipdtesis alternativa y se rechazd la hipotesis nula. Es
decir que una mejora continua de los procesos de gestion de los recursos humanos tendria
como resultado subir el nivel de calidad en la prestacion de los servicios publicos en la

provincia de Chota.

La gestion de los recursos humanos es regular, segin el 54.29% de los
encuestados, ya que existe dificultades en la forma en que se incorpora al personal, no
estan bien establecidas las politicas de incentivos, asimismo los trabajadores mencionan
que no son capacitados frecuentemente. Ante ello implementar politicas para mejorar el
proceso de seleccion del personal tendria como efecto una gestion de recursos 6ptima,

por lo tanto, elevar la calidad de los servicios publicos.

La calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chota es
media con un porcentaje de 54.29%, segun las respuestas recogidas mediante la encuesta
aplicada a los trabajadores, por lo tanto, cabe mencionar que los porcentajes mas altos
son los de media y baja, esto tiene por consecuencia descontentos y malestar en la
poblacién, asimismo se puede evidenciar con la informacién que brindan los medios de
comunicacion sobre la realidad respecto a los servicios que brinda la entidad en mencion.
Para mejorar esta situacion se debe poner mayor énfasis en el desarrollo de sus recursos

humanos a cargo de la prestacion de los servicios publicos.

La incorporacion de personal a la entidad se relaciona con la calidad de los
servicios publicos de forma directa y significativa, segin la prueba Chi-cuadrado de
Pearson con una significancia de 0.003 menor a 0.01, asimismo la razén de verosimilitud
tiene una significancia menor a 0.01, por otro lado el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman muestra que la incorporacion del recurso humano tiene una correlacion directa

y positiva con la calidad de los servicios publicos de la Municipalidad Provincial de
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Chota, dado que el coeficiente de correlacion es de 0.600 con un nivel de significancia de
0.000 siendo menor al 0.01. Esto implica que a medida que se incorpore personal a la
entidad, cumpliendo estrictamente con los requisitos para el puesto establecidos en los
términos de referencia y al mismo tiempo se lleve a cabo los procesos de seleccion de
personal de forma rigurosa; obtendra una mejora en la calidad de los servicios publicos.
Puesto que en algunas areas se encontré que la forma de reclutar al personal era por

favores politicos mas no por la formacion profesional.

La recompensa al personal se relaciona de forma directa y significativa con la
calidad de los servicios publicos, segun la prueba Chi-cuadrado de Pearson con una
significancia de 0.007 menor a 0.01, asimismo la razén de verosimilitud tiene un
significancia menor a 0.01, por otro lado el coeficiente de correlacion Rho de Spearman
es igual a 0.610 con un nivel de significancia de 0.000 siendo menor al 0.01, con este
resultado se afirma que la recompensa al personal tiene una correlacion directa, positiva
y considerable con la calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de
Chota. Es decir que la mejora de las politicas remunerativas y el pago de incentivos

mantendran al personal motivado para una mejor prestacion de los servicios publicos.

El desarrollo de los recursos humanos se relaciona directa y significativamente
con la calidad de los servicios publicos de la Municipalidad Provincial de Chota, segun
la prueba Chi-cuadrado de Pearson con una significancia de 0.000 menor a 0.01,
asimismo la razén de verosimilitud tiene una significancia menor a 0.01, por otro lado el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman validado por un coeficiente de correlacion
igual a 0.491 con un nivel de significancia de 0.003 siendo menor al 0.01 con ello se
afirma que el desarrollo del recurso humano tiene una correlacion directa, positiva media
con la calidad de los servicios publicos. Sin embargo, se encontr6 diversas dificultades
ya que la tltima gestion no ha realizado muchas capacitaciones a su personal, ademas las
rotaciones de personal no se realizan de acuerdo a las capacidades de los trabajadores,
sino en base a favores politicos.
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5.2 RECOMENDACIONES

Se sugiere a las autoridades municipales optimizar los procedimientos de los
recursos humanos para asi garantizar la calidad de los servicios publicos, y asi obtener
mayor confianza institucional y una jurisdiccion satisfecha con los servicios publicos que
presta la institucion, puesto que la gestion de los recursos humanos esta estrechamente

relacionada con la calidad de los servicios publicos.

Se sugiere a las jefaturas de las distintas areas, realizar con mayor cautela la
seleccion del personal ya que en varias areas se ha encontrado con personal que ha
ingresado por favores politicos y no por concurso publico. Esto contribuird a tener un

personal mas capacitado que haga frente a las necesidades de la poblacion.

Se sugiere a la gestion actual tomar en cuenta las deficiencias encontradas en la
gestién de recursos humanos y solucionarlas de forma inmediata, y asi evitar que siga

bajando el nivel de calidad de los servicios publicos que presta la entidad.

Se sugiere a la gestion actual realice un seguimiento y control respecto al personal
que se encuentra en las areas del presente estudio, para identificar si el personal es el

adecuado, y también si la forma de su ingreso fue la méas idonea.

Se sugiere a la entidad que formalice una politica de incentivos, para asi mejorar
el rendimiento de sus trabajadores ya que esta es una manera de motivarlos para generar

conciencia en ellos y hagan mejor su trabajo desarrollandole con eficiencia y eficacia.

Se sugiere a las autoridades municipales, contratar trabajadores mas eficientes y
poner en practica la rotacion de su personal, ya que con ello logra mejorar la gestion de
sus recursos humanos y por ende obtener calidad alta en la prestacion de los servicios

publicos.
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ANEXOS
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Titulo: Gestion de recursos humanos y calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chota, 2021.

Finalidad,
y L L . . . . Escala de alcance y Poblacion y Técnica e
Formulacion Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores o L
medicion disefio de muestra Instrumento

investigacion

Provincial de
Chota, 2021?
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Anexo 2. Cuestionario

CUESTIONARIO
El presente cuestionario tiene como objetivo recolectar informacion para la tesis titulada “Gestion

de Recursos Humanos y Calidad de los Servicios Publicos en la Municipalidad Provincial De
Chota, Ao 20217, por lo que su opinion sobre la gestion de recursos humanos y calidad del
servicio publico es de suma importancia para esta investigacion. Por este motivo me dirijo a usted
con el proposito de solicitar su colaboracion, respondiendo este cuestionario con un aspa (X) en

la alternativa que crea conveniente:

1= Nunca 2=Casi nunca 3=A veces 4=Casi siempre 5=Siempre

N° Descripcién 112 (3 |4 |5

GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Reclutamiento

1 | La entidad fomenta la incorporacién de personal mediante redes

sociales y pagina web de la entidad.

2 | La entidad capta personal de acuerdo a las especificaciones
técnicas, objetivos y perfil de cada area.

3 | Laentidad cuenta con politicas de seleccion de personal.

La entidad cumple con todo un proceso de seleccion de personal

para el correcto desempefio en sus funciones.

Recompensa al personal

La entidad cumple con pagar los beneficios sociales como
5 | aguinaldos, vacaciones, CTS, entre otros; en los plazos

correspondientes.

Dentro de sus politicas remunerativas la institucion establece

6 . . . i

brindar incentivos a sus trabajadores.

Los incentivos se realizan de acuerdo a los perfiles y
7 . .

descripciones de los puestos de trabajo.

En la institucion se evalla medidas de desempefio de los
8

servidores publicos.

Desarrollo de talento humano
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N° Descripcién 5

Se desarrolla actividades de capacitacion para mejorar el
9 N . -

desempefio laboral del servidor publico.

La entidad evalla periddicamente las capacidades necesarias para
10 .

el trabajo.
11 | Se lleva a cabo actividades de rotacion de personal en la entidad.

La rotacion del personal se realiza de acuerdo a las capacidades
12

del personal.

Calidad de los servicios publicos

Analisis de las necesidades de servicios publicos
13 | Como personal conoce claramente el servicio publico que brinda.

Se verifica el proceso que se debe seguir al brindar el servicio
14| . .

publico.
15 | Laentidad cuenta con estrategias de mejora del servicio publico.

Comparan resultados con otras gestiones en relacion a los
16 -

Servicios.

Andlisis de quejas y sugerencias
17 | Se siente seguro con la informacion que brinda a los usuarios.
18 | Realiza una atencion personalizada y clara a los usuarios.

Se brinda la atencion oportuna a las quejas o conflictos con los
19 .

usuarios.

Se da solucién a las quejas o conflictos presentados por los
20 .

usuarios.

Verificacion y cumplimiento del servicio

Realiza orientaciones de temas que desconocen los usuarios
21 -

referentes a su servicio.

Realiza coordinaciones con la gerencia responsable del servicio
22

que presta.
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N° Descripcién 112 (3 |4 |5

23 | Como personal estd comprometido con la satisfaccion del usuario.

Considera que el servicio que brinda es adecuado y satisfacen la

24 necesidad de la poblacion.

jGracias por su colaboracion!
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Anexo 3. Documento de autorizacion para realizar la investigacion

—— e — .

1
S aean v r ' ; AR E
B T s i '“.—.».7 A e iaE 5!

JNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHOTA S
GERENCIA MUNICIPAL ...Primero la Gente I

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIAT—" -

MEMORANDUM N 403-2021-MPCH/GM

Seriora : Lic. CLERIDA DAVILA AGIP
(e) Gerencia de Servicios Publicos y Medio Ambiente
Asunto: Brindar facilidades
Ref. . -Solicitud S/n de fecha 07 de junio
Fecha : Chota, 24 de Junio de 2021

Mediante el presente comunico a usted que, la estudiante
de la facultad de Ciencias Contables y Empresariales de la Universidad
Nacional Auténoma de Chota Srta. Sonia Leyla Idrogo Lozano, estara
realizando proyecto de investigacion denominado: “Gestion de Recursos
Humanos y Calidad de los Servicios Publicos en la Municipalidad
Provincial de Chota, Afio 2021 ", por lo que debera brindar las facilidades
necesarias para el desarrollo de dicho proyecto.

Aten}émen,te. /0

f
[ [
MUNL CIéU“AN SROVKICIALDE CHOTA
» L
@ - /emerx INICIPAL

Ce -..c::.“"lszj ;
i T hewae .-““
prchive ihg. Milter. e"ndmr ez Este
h 7. ’___’__,___’_amﬁs MUNICIPAL
GSPMA
, .RECIBIDO
F‘?,Cha [4 SIO\ LT |
Hora...2.4Y.....Reg.__ 20
Fohos... @A......... Firma; Lk P,
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Anexo 4. Validacion del instrumento por juicio de expertos

FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

L. REFERENCIA

IL1. Titulo : Gestion de Recursos Humanos y Calidad de los Servicios
Fiblicos en la Municipalidad Provincial De Chota, Afio 2021

1.2,  Autor : IDROGO LOZAND SONIA

L3,  Expero : IDROGO GALVEZ MILORD

1.4, Especialidad : CONTADOR PUBLICO

I.5. Cargo actual : DMENTE

L&, Grado académico : MAGISTER

L.7.  Instituciin : UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE CHOTA

I8 Tipo deinstrumente : ENCUESTA

L% Lugary fecha : Chota, 4 de noviembre de 2021,
1L TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS
VALORACION
b EVIDENCIAS
011 (2|3 |4 |5

1 Pertinencia de indicadores, X

2 Formulacion con lenguaje apropiado. X
3 Adecuado para los sujetos en estudio, X
4 Facilita la prueba de hipdtesis, X
5 Suficiente para medir lavariable, X
& Facilita la interpretacion del instrumento, X
7 Acorde al avance de la ciencia v tecnologia. X

b Expresado en hechos perceptibles, X

9 Tiene secuencia logica. X

1 Basado en aspectos tedricos, X

0| 25

Coeficiente de valoracion porcentual: e= 4550 X 10 = H)%%
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OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

LR

R R

R
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FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

L. REFERENCIA

Ll. Titulo : Gestion de Recursos Humanos v Calidad de los
Servicios Piblicos en la Municipalidad Provincial De Chota, Afio 2021,

L. Awtor : Somia Levla Idrogo Lozano

L3. Experio ¢ Mg, CPC Roberto Tapia Rubio

14, Especialidad : Contabilidad

I.5. Cargo actual : Asistente Contable

L6, Grado académico ¢ Maestro en Gestidn Plablica

I.7. [Instituciim : Municipalidad Provincial de Chota

L8, Tipo de instrumento : Cuecstionario

L9. Lugary fecha : Chota, 05112021

IL. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS
VALORACION
N EVIDENCIAS
0 | 2|3 (4 |58

1 Pertinencia de indicadores. X
2 Formulaciin con lenguaje apropiado, b4

3 Adecuado para los sujetos en estudio, X
4 Facilita la prueba de hipitesis, X
5 Suficiente para medir la variable. X

¥ Facilita la interpretacion del instrumento. X
T Acorde al avance de la ciencia v tecnologia, X

8 Expresado en hechos perceptibles, X

9 Tiene secuencia Mgica, X
10 Basado en aspectos tedricos, X

TOTAL 16 |30
Coeficiente de valoracién porcentual: ¢= 46 —92%
—_— I: gl o by
CPCROBERTO TAPIA RUBIO

IMat. 04-3286
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OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Ninguna Observacion, se recomienda aplicar el instrumento.

.................................................................................. D
............................................................................................................
............................................................................................................
............................................................................................................
............................................................................................................
............................................................................................................

.........................................................................................................

_'V (. apaant= ‘Lﬂ\‘
CPC RGBERTO TAPIA RUBIO
Mat. 04-3285

‘irma y sello del experto
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FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I. REFERENCIA

IL.1. Titule : Gestion de Recursos Humanos v Calidad de los
Servicios Piblicos en la Municipalidad Provincial De Chota, Afio 2021,
L.2. Autor : Sonia Levla Idrogo Losmano
L3 Experio : Mg, CPC Edi Rojas Campos
I4. Especialidad ¢ Contabilidad
I.5. Cargo actual :  Docente Contratado
L6 Grado acad émico :  Maesiro en Gestion Pablica
I.7. Institucidén : Universidad Nacional Auténoma de Chota
I.8. Tipo de instrumento  : Cuestionario
1.9. Lugar v fecha ¢ Chota, 06112021
Il. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS
VALORACION
e EVIDENCIAS
0|1 [2(3 |4 |5
1 Pertinencia de indicadores.
2 Formulacion con lenguape apropiado, b4
3 Adecuado para los sujetos en esmdio, X
4 Facilita la prueba de hipitesis, X
5 Suficiente para medir la variable. X
6 Facilita la interpretacion del instrumento, X
T Acorde al avance de la aencia v tecnologia, x
8 Expresado en hechos perceptibles. X
9 Tiene secuencia kgica, X
10 Basado en aspectos fedricos, X
TOTAL 20 |15

Coeficiente de valoracién porcentual: ¢= 45 —9%0%

“'Mg. CPC. Efli Rojas Campos
MAT, 12 -1223
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OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

" Mg. CPC. Efli Rojas Campos
MAT, 12- 1223

Firma y sello del experto
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APENDICES
Apeéndice 1. Procesamiento de la variable Gestion de Recursos Humanos.
Figura 4

12 items evaluados en la gestion de recursos humanos.

Nombre | Tipo | Anchura | Decimales| Etiqueta | Valores | Perdidos | Columnas| Alineacion |~ Medida | Rol J
| G01 MNumérico 4 0 Laentidad fomenta Ia incorporacidn de personal {1, Nunca}... Ninguno ] = Centrado | 7f] Ordinal v Entrada
B G02 Mumérico 4 0 La entidad capta personal de acuerdo a especificaciones técnicas {1, Nunca}... Ninguno 9 = Centrado  fff Ordinal  Entrada
3 G03 Numérico 4 0 La entidad cuenta con politicas de seleccidn de personal {1, Nunca}... Ninguno 9 = Centrado 7l Ordinal N Entrada
¢ G04 Numérico 4 0 La entidad cumple con un proceso de seleccidn de personal {1, Nunca}... Ninguno 9 = Centrado  gfl Ordinal N Entrada
5 G04 Numérico 4 0 La entidad cumple con pagar los beneficios sociales {1, Nunca}... Ninguno 9 = Centrado  gf] Ordinal “ Entrada
l © G06 Numérico 4 0 La entidad dentro de sus politicas remunerativas considera incentivos {1, Nunca}... Ninguno 9 = Centrado 7l Ordinal “ Entrada
L 7 GO7 Numérico 4 0 Los incentivos se realizan de acuerdo a los perfiles y puestos de tra... {1, Nunca}... Ninguno 9 = Centrado  gfl Ordinal N Entrada
: 8 G0 Numénco 4 0 En la entidad se evalia medidas de desempefio de los seidores pu... {1, Nunca}... Ninguno ] = Centrado  gfl Ordinal “ Entrada
: 9 G09 Numérico 4 0 ‘Se desarolla actividades de capacitacidn ‘{1‘ Nunca)...  Ninguno 9 = Centrado 7l Ordinal ™ Entrada
: 10 G10 Numérico 4 0 La entidad evalia periodicamente las capacidades para el trabajo {1, Nunca}...  Ninguno 9 = Centrado  gfl Ordinal N Entrada
: 1 G11 Numénco 4 0 Se lleva a cabo actividades de rotacion del personal {1, Nunca}... Ninguno ] = Centrado  7f] Ordinal ™ Entrada
2 G Numérico 4 0 La rotacién del personal se realiza de acuerdo a las capacidades {1, Nunca}... _Ninguno 9 = Centrado_ 7f] Ordinal ™ Entrada

13 B3 Numérico 4 0 Conoce claramente el senicio piblico que brinda {1, Nunca}...  Ninguno 9 = Centrado  gff Ordinal N Entrada
14 C14 Numénco 4 0 Se verfica el proceso que sigue brindar un senicio publico {1, Nunca}... Ninguno ] = Centrado  7f] Ordinal ™ Entrada
15 C15 Numérico 4 0 La entidad cuenta con estrategias de mejora del senicio piblico {1, Nunca}... Ninguno 9 = Centrado  gff Ordinal " Entrada
16 C16 Numérico 4 0 Comparan resultados con otras gestiones en relacion a los senicios {1, Nunca}...  Ninguno 9 = Centrado  7fl Ordinal N Entrada
7 c17 Numénco 4 0 Sequridad al brindar informacidn a los usuanios {1, Nunca}... Ninguno ] = Centrado  7f] Ordinal ™ Entrada
18 c18 Numérico 4 0 Atencion personalizada y clara a los usuarios {1, Nunca}... Ninguno 9 = Centrado  7ff Ordinal " Entrada
19 c19 Numérico 4 0 Atencion oportuna a las quejas o conflictos con los usuarios {1, Nunca}...  Ninguno 9 = Centrado  7fl Ordinal N Entrada
20 C20 Numérico 4 0 Solucion a las qusjas o conflictos presentados por los usuarios {1, Nunca}... Ninguno ] = Centrado  7f] Ordinal v Entrada
21 cA Numérico 4 0 Orientaciones de temas que desconocen los usuarios {1, Nunca}... Ninguno 9 = Centrado  7ff Ordinal  Entrada
22 c22 Numérico 4 0 Coodinaciones con |a gerencia responsable del servicio que presta {1, Nunca}... Ninguno 9 = Centrado  7fl Ordinal N Entrada
3 c3 MNumérico 4 0 Compromiso con |a satisfaccidn del usuario {1, Nunca}... Ninguno ] = Centrado  7ff Ordinal v Entrada
24 CcH Numérico 4 0 Senicio adecuado que satisface la necesidad de |a poblacidn {1, Nunca}... Ninguno 9 = Centrado  7ff Ordinal  Entrada

Nota. Base de datos SPSS versién de prueba.

Figura 5

Resultados de acuerdo la escala valorativa.

ﬂjdsm”dGuz”dsua”dGm”dGus”dGua”dGw”dsua”deus”dsm”dsﬁ”dsgjjma alcu] dcts| d e der | des) dooden dendcez ez dos

3 5 4 5 5 1 1 3 3 3 4 2 1 2 3 1 3 3 2 4 2 1 2 3
34 5 4 5 3 5 3 3 4 5 5 3 3 3 3 4 3 3 5 4 3 5 3 3 4
15 3 3 2 3 3 1 1 2 3 3 2 3 1 1 2 3 1 4 2 1 3 2 2 3
EE 4 5 3 4 4 1 1 4 3 3 5 4 3 3 3 4 2 2 3 3 4 4 3 2
ET 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
ES 4 4 5 4 5 4 3 3 4 3 4 5 3 4 3 5 4 3 4 4 3 4 3 4
19 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
20 2 2 3 2 3 2 1 1 4 4 3 3 2 1 3 1 2 2 3 3 2 3 3 1
21 4 4 4 4 3 3 5 5 4 2 3 3 2 2 3 3 4 3 3 4 5 3 3 2
22 3 3 4 4 1 1 4 4 3 4 4 4 3 3 2 3 1 3 1 1 3 2 2 3
23 2 2 3 2 5 2 2 2 3 4 3 3 3 4 2 2 3 2 2 1 2 1 2 2
24 1 2 1 3 3 2 1 2 1 2 4 1 3 3 1 2 3 3 1 1 2 2 3 3
25 1 2 4 4 3 2 1 1 1 1 3 3 5 3 1 1 4 5 4 3 3 5 4 5
25 4 3 2 2 5 4 4 4 5 3 5 3 4 2 3 4 4 3 3 4 5 4 4 3
zT 4 2 2 3 4 4 3 1 2 1 3 2 4 3 4 3 3 2 4 3 4 2 3 2
28 2 4 2 2 3 1 2 1 4 4 2 3 3 1 2 1 3 1 3 2 2 3 3 2
29 2 3 4 3 2 3 3 2 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 2 2 3 3 4 4
E[] 4 3 5 3 4 3 3 4 3 2 2 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 4 2 3
EW 3 3 4 4 4 5 3 2 3 2 4 4 3 4 3 3 4 3 5 4 3 2 3 4
EZ 3 4 4 4 5 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3
ES 3 4 2 2 5 4 4 1 3 1 4 1 3 2 2 1 3 4 1 3 3 3 4 3
Efi 5 5 4 4 3 3 3 3 4 3 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
_BL 3 3 2 3 1 2 2 2 3 2 3 3 1 3 3 2 3 2 2 3 1 2 3 1

Nota. Base de datos SPSS version de prueba.

<Idrogo Lozano, Sonia Leyla> Pag. 82



@ “Gestion de recursos humanos y calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de

Chota, 20217

Figura 6

Suma de items, indicadores y dimensiones de la variable.

“#D01GRH | 4l D02GRH | 4l Do3GRH || Jll Do1csP | Jll po2cse | il Do3csP j VAROIGR| g VAR02CS
H P
1 15 14 14 14 12 1 43 42
2 11 7 1 10 7 El 29 23
3 18 16 19 16 14 13 53
4 19 14 15 14 14 15 It 43
5 18 12 13 14 15 14 43 43
6 11 11 8 9 10 7 30 26
7 20 18 16 20 18 20 54 58
8 10 10 7 8 11 10 27 29
] 16 16 15 14 14 15 47 43
10 15 11 15 1 15 16 41 42
11 12 11 12 9 8 10 35 27
12 14 19 14 14 14 14 47 42
13 17 10 12 7 12 8 39 27
14 17 15 16 13 15 15 48 43
15 11 7 1 7 8 10 29 25
16 16 10 15 13 10 13 41 36
17 20 20 20 20 20 20 60 60
18 17 15 16 15 15 14 4 44
19 19 16 20 19 19 20 5 58
20 9 7 14 7 10 3 26
21 16 16 12 10 14 13 37
22 14 10 15 11 6 10 3 27
_—
Nota. Base de datos SPSS version de prueba.
Figura 7
Determinacion de niveles.
[ OVIGRAAGR | 4 DIZGRHAGRU g DOSGRHAGRUP | 1 DOTCSPAGRUP | 4 DIZCSPAGRUP 3 DOSCSPAGRU) f VARDIGRHAGR | |y VARIZCSPAGRU
UPADA PADA ADA ADA ADA PADA UPADA S PADA
1 -1 11-18 1-15 -1 11-16 16-2 2543 2643
2 1-15 =10 1-15 =10 =10 <=1 843 12:27
3 16-20 16-20 16-20 16-20 11-18 11-15 4460 243
4 16-20 11-18 1-15 1-15 11-18 11-15 44-60 2843
5 15-20 .16 1-15 1-15 .15 11-1 243 243
§ 1-15 .18 =10 =10 =10 <=1 843 12:27
7 16-20 16-20 16-20 16-20 16-20 16-2 44-60 4460
8 =10 <=1 =10 =10 11-18 <=1 1227 2643
] 16-20 16-20 1-15 1-15 .18 11-15 4460 243
1-15 1-15 11-15 1-15 1-15 16-2 2843 2843
11 1-15 11-18 1-15 =10 =10 =1 843 12:21
12 1-1 16-20 1-15 1-1 11-18 11-13 44-60 2643
13 16-20 =10 1-15 =10 .18 <=1 843 12:27
14 16-20 11-18 16-20 1-15 11-18 11-15 4460 243
18 1-15 <=1 1-15 =10 =10 <=1 %43 12:21
16 15-20 =10 1-15 1-15 =10 1-18 243 243
17 16-20 16-20 16-20 16-20 16-20 16-2 4460 4460
18 16-20 11-18 16-20 1-15 11-18 11-15 44-60 4460
19 15-20 16-20 16-20 15-20 16-20 16-2 4460 4460
2 =10 =10 1-15 =10 =10 <=1 843 12:27
16-20 16-20 11-15 =10 1-15 11-15 4460 2843
1-15 <=10 1-15 1-15 =10 =1 2843 1221

Nota. Base de datos SPSS version de prueba.

<ldrogo Lozano, Sonia Leyla>

P4g. 83



s
“Gestion de recursos humanos y calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de
Chota, 2021”

Tabla 23
La entidad fomenta la incorporacion de personal mediante redes sociales y pagina web de la
entidad.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado

Nunca 2 5.7 5.7 5.7
Casi nunca 4 114 114 17.1
A veces 10 28.6 28.6 45.7
Casi siempre 10 28.6 28.6 74.3
Siempre 9 25.7 25.7 100.0
Total 35 100.0 100.0

Figura 8

La entidad fomenta la incorporacion de personal mediante redes sociales y pagina web de la
entidad.

200 . 28.6 28.6
25.7

25.0 -
20.0 -
15.0 B 11.4
10.0 -

5.7
5.0 -

0.0 ‘ ‘ ‘ ‘
Nunca Casi nunca Aveces  Casisiempre  Siempre

Tabla 24
La entidad capta personal de acuerdo a las especificaciones técnicas, objetivos y perfil
de cada area.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje -
valido  acumulado

Casi nunca 5 14.3 14.3 14.3
A veces 12 34.3 34.3 48.6
Casi siempre 11 31.4 31.4 80.0
Siempre 7 20.0 20.0 100.0
Total 35 100.0 100.0
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Figura 9
La entidad capta personal de acuerdo a las especificaciones técnicas, objetivos y perfil
de cada area.

35.0 | 3
30.0
25.0 2
20.0 1
15.0
10.0
50

0.0 x x x 1
Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Tabla 25
La entidad cuenta con politicas de seleccion de personal.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje -
valido  acumulado

Nunca 1 2.9 2.9 2.9
Casi nunca 8 22.9 22.9 25.7
A veces 7 20.0 20.0 45.7
Casi siempre 11 31.4 31.4 77.1
Siempre 8 22.9 22.9 100.0
Total 35 100.0 100.0

Figura 10

La entidad cuenta con politicas de seleccion de personal.

35.0 -
30.0 -

25.0 - P 20.0
20.0 -
15.0 -
10.0 -
5.0 -

0.0 T T T T 1
Nunca Casinunca  Aveces Casisiempre Siempre

2.9
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Tabla 26

La entidad cumple con todo un proceso de seleccion de personal para el correcto

desemperio en sus funciones.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -

valido  acumulado
Nunca 2 5.7 5.7 5.7
Casi nunca 6 17.1 17.1 22.9
A veces 11 31.4 31.4 54.3
Casi siempre 9 25.7 25.7 80.0
Siempre 7 20.0 20.0 100.0

Total 35 100.0 100.0

Figura 11

La entidad cumple con todo un proceso de seleccion de personal para el correcto

desempefio en sus funciones.
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Tabla 27

La entidad cumple con pagar los beneficios sociales como aguinaldos, vacaciones, CTS,

entre otros; en los plazos correspondientes.

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .

valido  acumulado
Nunca 2 5.7 5.7 5.7
Casi nunca 2 5.7 5.7 114
A veces 10 28.6 28.6 40.0
Casi siempre 8 22.9 22.9 62.9
Siempre 13 37.1 37.1 100.0

Total 35 100.0 100.0

<ldrogo Lozano, Sonia Leyla>

P4g. 86



@

“Gestion de recursos humanos y calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de
Chota, 2021”

Figura 12

La entidad cumple con pagar los beneficios sociales como aguinaldos, vacaciones, CTS,
entre otros; en los plazos correspondientes.
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Tabla 28
Dentro de sus politicas remunerativas la institucion establece brindar incentivos a sus
trabajadores.
) . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido  acumulado
Nunca 7 20.0 20.0 20.0
Casi nunca 8 22.9 22.9 42.9
A veces 10 28.6 28.6 71.4
Casi siempre 6 17.1 17.1 88.6
Siempre 4 114 114 100.0
Total 35 100.0 100.0
Figura 13
Dentro de sus politicas remunerativas la institucion establece brindar incentivos a sus
trabajadores.
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Tabla 29
Los incentivos se realizan de acuerdo a los perfiles y descripciones de los puestos de
trabajo.
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido  acumulado
Nunca 7 20.0 20.0 20.0
Casi nunca 5 14.3 14.3 34.3
A veces 13 37.1 37.1 71.4
Casi siempre 7 20.0 20.0 91.4
Siempre 3 8.6 8.6 100.0
Total 35 100.0 100.0
Figura 14
Los incentivos se realizan de acuerdo a los perfiles y descripciones de los puestos de
trabajo.
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Tabla 30
En la institucion se evalua medidas de desempefio de los servidores publicos.
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido  acumulado
Nunca 5 14.3 14.3 14.3
Casi nunca 8 22.9 22.9 37.1
A veces 9 25.7 25.7 62.9
Casi siempre 9 25.7 25.7 88.6
Siempre 4 114 114 100.0
Total 35 100.0 100.0
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Figura 15

En la institucién se evalua medidas de desempefio de los servidores publicos.
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Tabla 31

Se desarrolla actividades de capacitacion para mejorar el desempefio laboral del

servidor publico.

i . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -

valido  acumulado
Nunca 2 5.7 5.7 5.7
Casi nunca 5 14.3 14.3 20.0
A veces 15 42.9 42.9 62.9
Casi siempre 8 22.9 22.9 85.7
Siempre 5 14.3 14.3 100.0

Total 35 100.0 100.0

Figura 16

Se desarrolla actividades de capacitacion para mejorar el desempefio laboral del

servidor publico.
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Tabla 32
La entidad evalla periédicamente las capacidades necesarias para el trabajo.
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido  acumulado
Nunca 4 11.4 11.4 114
Casi nunca 6 17.1 17.1 28.6
A veces 15 42.9 42.9 714
Casi siempre 7 20.0 20.0 91.4
Siempre 3 8.6 8.6 100.0
Total 35 100.0 100.0
Figura 17
La entidad evalla periddicamente las capacidades necesarias para el trabajo.
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Tabla 33
Se lleva a cabo actividades de rotacion de personal en la entidad.
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido  acumulado
Nunca 1 2.9 2.9 2.9
Casi nunca 4 114 114 14.3
A veces 10 28.6 28.6 42.9
Casi siempre 11 31.4 31.4 74.3
Siempre 9 25.7 25.7 100.0
Total 35 100.0 100.0
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Figura 18

Se lleva a cabo actividades de rotacion de personal en la entidad.
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Tabla 34

La rotacidn del personal se realiza de acuerdo a las capacidades del personal.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje -
valido  acumulado

Nunca 2 5.7 5.7 5.7
Casi nunca 5 14.3 14.3 20.0
A veces 13 37.1 37.1 57.1
Casi siempre 9 25.7 25.7 82.9
Siempre 6 17.1 17.1 100.0
Total 35 100.0 100.0
Figura 19
La rotacidn del personal se realiza de acuerdo a las capacidades del personal.
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Apéndice 2. Procesamiento de la variable Calidad de los servicios publicos.

Figura 20

12 items evaluados en la calidad de los servicios publicos.

Nombre Tipo Anchura  Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas|  Alineacion Medida Rol
1 G01 Numérico 4 0 La entidad fomenta la incorparacidn de personal {1, Nunca}... Ninguno 9 = Centrado g Ordinal v Entrada
2 G02 Numérico 4 0 La entidad capta personal de acuerdo a especificaciones técnicas {1, Nunca)...  Ninguno 9 = Centrado g Ordinal  Entrada
3 G03 Numérico 4 0 La entidad cuenta con polfticas de seleccian de personal {1, Nunca}... Ninguno 9 = Centrado g Ordinal v Entrada
4 G04 Numérico 4 0 La entidad cumple con un proceso de seleccidn de personal {1, Nunca}...  Ninguno 9 = Centrado g Ordinal  Entrada
5 G5 Numérico 4 0 La entidad cumple con pagar los beneficios sociales {1, Nunca}... Ninguno 9 = Centrado g Ordinal v Entrada
b G06 Numérco 4 0 La entidad dentro de sus politicas remunerativas considera incentivos {1, Nunca}...  Ninguno 9 = Centrado g Ordinal N Entrada
T G07 Numérico 4 0 Los incentivas se realizan de acuerdo a los perfiles y puestos de tra... {1, Nunca}... Ninguno § £ Centrado g Ordinal * Entrada
8 G08 Numérco 4 0 En Ia entidad se evalia medidas de desempefio de los servidores pi... {1, Nunca)... Ninguno 9 = Centrado g Ordinal N Entrada
9 G09 Numérico 4 0 Se desarrolla actividades de capacitacion ‘{1. Nunca}... Ninguno § £ Centrado g Ordinal * Entrada
10 G10 Numérco 4 0 La entidad evalia periodicamente las capacidades para el trabajo {1, Nunca}...  Ninguno 9 = Centrado g Ordinal N Entrada
11 G11 Numérico 4 0 Se lleva a cabo actividades de rotacidn del personal {1, Nunca}...  Ninguno § £ Centrado g Ordinal * Entrada
12 G2 Numérico 4 0 La rotacidn del personal se realiza de acuerdo a las capacidades {1, Nunca}...  Ninguno 9 = Centrado il Ordinal \ Entrada
| o3 Numérco 4 0 Conoce claramente el senicio publico que brinda {1, Nunca}...  Ninguno 9 £ Centrado g Ordinal  Entrada
: 14 c14 Numérco 4 0 Se verfica el proceso que sigue brindar un senicio pdblico {1, Nunca}...  Ninguno 9 = Centrado g Ordinal  Entrada
: 15 C15 Numérico 4 0 La entidad cuenta con estrategias de mejora del senicio piblico {1, Nunca}...  Ninguno 9 E Centrado g Ordinal v Entrada
: 16 C16 Numérco 4 0 Comparan resultados con otras gestiones en relacidn a los senicios {1, Nunca}...  Ninguno 9 = Centrado g Ordinal  Entrada
: i c17 Numérico 4 0 Seguridad al brindar informacidn a los usuarios {1, Nunca}...  Ninguno 9 E Centrado g Ordinal v Entrada
: 18 c18 Numérico 4 0 Atencion personalizada y clara a los usuarios {1, Nunca}...  Ninguno 9 = Centrado g Ordinal  Entrada
: 19 C19 Numérico 4 0 Atencidn oportuna a las quejas o conflictos con los usuarios {1, Nunca}...  Ninguno 9 E Centrado g Ordinal v Entrada
: 20 C20 Numérico 4 0 Solucidn a las quejas o conflictos presentados por los usuarios {1, Nunca}...  Ninguno 9 = Centrado g Ordinal  Entrada
: 2 Wi Numérico 4 0 Orientaciones de temas que desconocen los usuarios {1, Nunca}...  Ninguno E E Centrado g Ordinal v Entrada
: 2 C22 Numérico 4 0 Coodinaciones con la gerencia responsable del senicio que presta {1, Nunca}...  Ninguno 9 = Centrado g Ordinal  Entrada
: yA] c2 Numérico 4 0 Compromisa con la satisfacciin del usuario {1, Nunca}...  Ninguno E E Centrado g Ordinal v Entrada
[T c4 Numérico 4 0 Senvicio adecuado que satisface la necesidad de la poblacidn {1, Nunca}... Ninguno 9 = Centrado {I Ordinal  Entrada
—

Nota. Base de datos SPSS versién de prueba.

Figura 21

Resultados de acuerdo la escala valorativa.
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Nota. Base de datos SPSS version de prueba.
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Figura 22

Suma de items, indicadores y dimensiones de la variable.

i po1GrRH | llDo2GRH | 4l Do3GRH || Ll Do1csP | gl DozcsP | gl Do3csP 4 VARD1GR A VARD2CS
H P

1 15 14 14 14 12 16 43 42

1 7 1 10 7 g 29 23
3 18 16 19 16 14 13 53 4

4 19 14 15 14 14 15 48 43

5 18 12 13 14 15 14 43 43

6 1 11 g g 10 T 30 26

20 18 18 20 18 20 54 58
8 10 10 T 8 1 10 27 29

g 16 16 15 14 14 15 47 43

10 15 1 15 1 15 18 41 42

1 12 11 12 g 8 10 35 27

12 14 19 14 14 14 14 47 42

17 10 12 7 12 g 39 27
14 17 15 18 13 15 15 48 43

15 1 7 1 7 8 10 29 25

16 16 10 15 13 10 13 41 36

17 20 20 2( 20 20 20 60 50

17 15 18 15 15 14 48 44
19 19 16 20 19 19 20 55 58

20 g 7 14 7 10 g 30 26

21 16 16 12 10 14 13 44 37

22 14 10 15 1 6 10 39 27

Nota. Base de datos SPSS version de prueba.

Figura 23
Determinacion de niveles de la calidad de los servicios publicos.
(JDOVIGRHAGR| g DIZGRHAGRU 3 DOIGRHAGRUP| 4 DOTCSPAGRUP 3 DIZCSPAGRUP| 3 DOCSPAGRU g VARDIGRHAGR| o VARIZCSPAGRU
UPADA PADA ADA ADA ADA PADA UPADA PADA

1 1-15 11-15 11-15 11-15 11-15 16-20 2843 26-43
2 1-15 <=10 11-15 =10 <=10 <=10 2843 1227
3 16-20 16-20 16-20 16-20 11-15 1-15 446 2843
4 16-20 11-15 11-15 11-15 11-15 1-15 446 2643
5 16-20 11-15 11-15 11-15 11-15 1-15 2843 26-43
6 1-15 11-15 <=10 =10 <=10 <=10 2843 1227
7 16-20 16-20 16-20 16-20 16-20 16-20 446 44-60
g =10 <=10 <=10 <=10 11-15 <=10 12-2]] 2643
9 16-20 16-20 11-15 11-15 11-15 1-15 44-6 26-43
10 1-15 11-15 11-15 11-15 11-15 16-20 2843 2843
11 1-15 11-15 11-15 <=10 <=10 <=10 2843 12:27
12 1-15 16-20 1-15 11-15 11-15 1-15 44-61 28-43
13 16-20 <=10 11-15 <=10 11-15 <=10 2843 12-27
14 16-20 11-15 16-20 11-15 11-15 1-15 44-6 2643
15 1-15 <=10 11-15 <=10 <=10 <=10 2843 12:27
16 16-20 <=10 11-15 11-15 <=10 1-15 2843 2843
17 16-20 16-20 16-20 16-20 16-20 16-20 44-6 44-60
18 16-20 11-15 16-20 11-15 11-15 1-15 44-6 44-60
19 16-20 16-20 16-20 16-20 16-20 16-20 446 44-60
20 =10 <=10 11-15 <=10 <=10 <=10 2843 12:27
21 16-20 16-20 11-15 <=10 11-15 1-15 445 2643
22 1-15 <=10 11-15 11-15 <=10 <=10 2843 12-27

Nota. Base de datos SPSS version de prueba.
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Tabla 35
Como personal conoce claramente el servicio publico que brinda.
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido  acumulado
Nunca 3 8.6 8.6 8.6
Casi nunca 3 8.6 8.6 17.1
A veces 17 48.6 48.6 65.7
Casi siempre 7 20.0 20.0 85.7
Siempre 5 14.3 14.3 100.0
Total 35 100.0 100.0
Figura 24
Como personal conoce claramente el servicio pablico que brinda.
48.6
50.0 -
45.0 -
40.0 -
35.0
30.0 -
25.0 - 20.0
20.0 - 14.3
15.0 1 8.6 8.6
10.0 -
5.0 -
0.0 ‘ ‘ ‘ ‘
Nunca Casi nunca Aveces  Casisiempre  Siempre
Tabla 36
Se verifica el proceso que se debe seguir al brindar el servicio publico.
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido  acumulado
Nunca 4 114 114 11.4
Casi nunca 6 17.1 17.1 28.6
A veces 14 40.0 40.0 68.6
Casi siempre 7 20.0 20.0 88.6
Siempre 4 114 114 100.0
Total 35 100.0 100.0
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Figura 25

Se verifica el proceso que se debe seguir al brindar el servicio publico.

40.0
40.0
35.0
30.0 |
25.0 20.0
20.0 L7l
5o | 1.4 11.4

10.0 -

0.0 ‘ ‘ ‘ ‘
Nunca Casi nunca Aveces Casisiempre  Siempre

Tabla 37

La entidad cuenta con estrategias de mejora del servicio publico.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje -
valido  acumulado

Nunca 2 5.7 5.7 5.7
Casi nunca 10 28.6 28.6 34.3
A veces 12 34.3 34.3 68.6
Casi siempre 7 20.0 20.0 88.6
Siempre 4 114 114 100.0
Total 35 100.0 100.0

Figura 26

La entidad cuenta con estrategias de mejora del servicio publico.
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Tabla 38
Comparan resultados con otras gestiones en relacion a los servicios.
i . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido  acumulado
Nunca 7 20.0 20.0 20.0
Casi nunca 4 114 114 31.4
A veces 10 28.6 28.6 60.0
Casi siempre 10 28.6 28.6 88.6
Siempre 4 114 114 100.0
Total 35 100.0 100.0
Figura 27
Comparan resultados con otras gestiones en relacién a los servicios.
28.6 28.6
30.0 -
25.0
20.0
20.0
15.0 7 11.4 11.4
10.0 -
5.0
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Nunca Casi nunca Aveces  Casisiempre  Siempre
Tabla 39
Se siente seguro con la informacion que brinda a los usuarios.
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido  acumulado
Nunca 4 114 114 11.4
Casi nunca 2 5.7 5.7 17.1
A veces 15 42.9 42.9 60.0
Casi siempre 11 31.4 31.4 91.4
Siempre 3 8.6 8.6 100.0
Total 35 100.0 100.0
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Figura 28

Se siente seguro con la informacion que brinda a los usuarios.
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Tabla 40
Realiza una atencion personalizada y clara a los usuarios.
) . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido  acumulado
Nunca 1 2.9 2.9 2.9
Casi nunca 8 22.9 22.9 25.7
A veces 12 34.3 34.3 60.0
Casi siempre 8 22.9 22.9 82.9
Siempre 6 17.1 17.1 100.0
Total 35 100.0 100.0
Figura 29
Realiza una atencién personalizada y clara a los usuarios.
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Tabla 41
Se brinda la atencion oportuna a las quejas o conflictos con los usuarios.
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido  acumulado
Nunca 3 8.6 8.6 8.6
Casi nunca 7 20.0 20.0 28.6
A veces 12 34.3 34.3 62.9
Casi siempre 9 25.7 25.7 88.6
Siempre 4 114 114 100.0
Total 35 100.0 100.0
Figura 30
Se brinda la atencion oportuna a las quejas o conflictos con los usuarios.
34.3
35.0
30.0 7 25.7
25.0 - 20.0
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15.0 11.4
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Nunca Casi nunca Aveces  Casisiempre  Siempre
Tabla 42
Se da solucién a las quejas o conflictos presentados por los usuarios.
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido  acumulado
Nunca 6 17.1 17.1 17.1
Casi nunca 5 14.3 14.3 31.4
A veces 10 28.6 28.6 60.0
Casi siempre 9 25.7 25.7 85.7
Siempre 5 14.3 14.3 100.0
Total 35 100.0 100.0
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Figura 31

Se da solucién a las quejas o conflictos presentados por los usuarios.
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Tabla 43

Realiza orientaciones de temas que desconocen los usuarios referentes a su servicio.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje -
valido  acumulado

Nunca 2 5.7 5.7 5.7
Casi nunca 8 22.9 22.9 28.6
A veces 13 37.1 37.1 65.7
Casi siempre 5 14.3 14.3 80.0
Siempre 7 20.0 20.0 100.0
Total 35 100.0 100.0

Figura 32

Realiza orientaciones de temas que desconocen los usuarios referentes a su servicio.
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Tabla 44
Realiza coordinaciones con la gerencia responsable del servicio que presta.
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido  acumulado
Nunca 4 114 114 11.4
Casi nunca 7 20.0 20.0 31.4
A veces 10 28.6 28.6 60.0
Casi siempre 9 25.7 25.7 85.7
Siempre 5 14.3 14.3 100.0
Total 35 100.0 100.0
Figura 33
Realiza coordinaciones con la gerencia responsable del servicio que presta.
28.6
30.0
25.0 - 20.0
20.0
15.0 11.4
10.0
5.0
0.0 ‘ ‘ ‘ ‘
Nunca Casi nunca Aveces Casisiempre  Siempre
Tabla 34
Como personal estad comprometido con la satisfaccion del usuario.
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Casi nunca 7 20.0 20.0 20.0
A veces 13 37.1 37.1 57.1
Casi siempre 8 22.9 22.9 80.0
Siempre 7 20.0 20.0 100.0
Total 35 100.0 100.0
Figura 34

Como personal esta comprometido con la satisfaccion del usuario.
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40.0 -
35.0
30.0 -
25.0 - 2
20.0
15.0 -
10.0 -

0.0 x x x \
Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Tabla 46

Considera que el servicio que brinda es adecuado y satisfacen la necesidad de la
poblacion.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje -
valido  acumulado

Nunca 3 8.6 8.6 8.6
Casi nunca 7 20.0 20.0 28.6
A veces 13 37.1 37.1 65.7
Casi siempre 7 20.0 20.0 85.7
Siempre 5 14.3 14.3 100.0
Total 35 100.0 100.0

Figura 35

Considera que el servicio que brinda es adecuado y satisfacen la necesidad de la
poblacion.

400 - 31

35.0 -
30.0 -
25.0 1 20.0 20.0
20.0 -
15.0 -
10.0 -

14.3
8.6

0.0 T T T T 1
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
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Apéndice 3. Procesamiento de los objetivos relacionales.

Figura 36
4 items evaluados en cada dimension de la Gestion de Recursos Humanos y 12 para la
calidad de los servicios publicos.

| Nombre H Tipo H Anchura H Decwmales" Etiqueta || Valores H Perdidos H Co\umnas” Alineacion H Medida H Ral
1 G01 Numérico 4 0 Laentidad fomenta la incorporacion de personal {1, Nunca}... Ninguno 9 E Centrado g Ordinal  Entrada
2 G02 Numérico 4 0 La entidad capta personal de acuerdo a espacificaciones técnicas {1, Nunca}...  Ninguno 9 = Centrado i Ordinal N Entrada
3 G03 Numérico 4 0 La entidad cuenta con politicas de seleccion de personal {1, Nunca}... Ninguno 9 = Centrado 7 Ordinal v Entrada
é G4 Mumérco 4 0 Laent i) = I
5 G04 Numérco 4 0 La entidad cumple con pagar los beneficios sociales {1, Nunca}...  Ninguno 9 = Centrado g Ordinal N Entrada
[ G06 Numérico 4 0 La entidad dentro de sus politicas remunerativas considera incentivas {1, Nunca}... Ninguno 9 = Centrado 7 Ordinal  Entrada
7 GO7 Numérico 4 0 Los incentivos se realizan de acuerdo a los perfiles y puestos de tra... {1, Nunca}... Ninguno 9 Centrado  7fl Ordinal N Entrada
8 el Numérico 4 0 En | entidad se evalia medidas de desempefio de los senidores pd... {1, Nunca}.. Ninguno |3 Centrado | gll Ordinal \ Entrada
9 G09 Numénco 4 0 Se desarrolla actividades de capacitacion ‘{1, Nuncaj..- ‘ngum 9 Centrado  7fl Ordinal '\ Entrada
10 G10 Numérico 4 0 La entidad evalia periodicamente las capacidades para el trabajo {1, Nunca}... Ninguno 9 Centrado  7f] Ordinal  Entrada
1 G Numérico 4 0 Se lleva a cabo actividades de rotacion del personal {1, Nunca}... Ninguno 9 Centrado  7fl Ordinal v Entrada
12 G12 Numérico 4 0 La ratacidn del personal se realiza de acuerdo a las capacidades {1, Nunca}... Ninguno 9 E Centrado g Ordinal "\ Entrada
r—r L e B 7 FP T R A Y T g T T =30 T 1
14 c14 Numérico 4 0 Se verifica el proceso que sigue brindar un senicio pdblico {1, Nunca}... Ninguno 9 = Centrado 7 Ordinal N Entrada
15 C15 Numérico 4 0 La entidad cuenta con estrategias de mejora del senicio plblico {1, Nunca}...  Ninguno 9 = Contrado ] Ordinal N Entrada
16 C16 Numérico 4 0 Comparan resultados con otras gestiones en relacién a los senvicios {1, Nunca}... Ninguno 9 = Centiado g Ordinal N Entrada
7 ;17 Numénco 4 0 Sequridad al brindar informacian a los usuarios {1, Nunca}... Ninguno 9 E Centrado 7 Ordinal  Entrada
18 c18 Numérico 4 0 Atencidn personalizada y clara a los usuarios {1, Nunca}... Ninguno 9 = Centrado g Ordinal v Entrada
19 C19 Numérico 4 0 Atencidn oportuna a las quejas o conflictos con los usuarios {1, Nunca}... Ninguno 9 = Centrado 7 Ordinal v Entrada
20 C20 Numérico 4 0 Solucidn a las quejas o conflictos presentados por los usuarios {1, Nunca}...  Ninguno 9 = Centrado ] Ordinal N Entrada
2 c21 Numérico 4 0 Orientaciones de temas que desconocen los usuarios {1, Nunca}... Ninguno 9 = Centrado g Ordinal N Entrada
/3 C22 Numérico 4 0 Coodinaciones con la gerencia responsable del servicio que presta {1, Nunca}... Ninguno 9 = Centrado 7 Ordinal  Entrada
] ca3 Numérico 4 0 Compromiso con |a satisfaccidn del usuario {1, Nunca}... Ninguno 9 E Centrado 7 Ordinal N Entrada
i (w2t Numérico 4 0 Senvicio adecuado que satisface la necesidad de la poblacidn {1, Nunca}... Ninguno 9 = Centrado i Ordinal N Entrada
|————

Nota. Base de datos SPSS version de prueba

Figura 37
Resultados de acuerdo la escala valorativa.
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Nota. Base de datos SPSS version de prueba
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Figura 38
Suma de items, indicadores de cada dimension de la variable gestién de recursos humanos y

suma total de la variable calidad de servicios publicos.

<l D01GRH || Ml D02GRH | Ll D03GRH | Jll Do1csP | gl Do2csP | Jll Do3csP I VARO1GR 4 VAR0ZCS
H P

1 15 14 14 14 12 16 43 42
2 11 7 11 10 7 6 29 23
3 18 16 19 16 14 13 53 43
4 19 14 15 14 14 15 48 43
5 18 12 13 14 15 14 43 43
6 11 11 g 9 10 7 30 26
7 20 18 16 20 18 20 54 58
8 10 10 T 8 11 10 27 29
9 16 16 15 14 14 15 a7 43
10 15 11 15 11 15 16 e 42
11 12 11 12 9 8 10 35 27
2 14 19 14 14 14 14 a7 42
13 17 10 12 7 12 8 39 27
14 17 15 16 13 15 15 48 43
15 11 7 11 7 8 10 29 25
16 16 10 15 13 10 13 M 36
17 20 20 20 20 20 20 60 60
18 17 15 16 15 15 14 48 44
19 19 16 20 19 19 20 55 58
20 9 7 14 7 10 9 30 26
21 16 16 12 10 14 13 44 a7
22 14 10 15 11 6 10 39 27

Nota. Base de datos SPSS version de prueba.

Figura 39
Determinacion de niveles por cada dimension de la variable gestion de recursos humanos

y total de la variable calidad de servicios.

(fDVICRHAGR | { DO2GRHAGRU | o DISGRHAGRUP| 4 DICSPAGRUP g DI2CSPAGRUP g DOSCSPAGRU dVARMGRHAGRW
UPADA PADA ADA ADA ADA PADA UPADA PADA

1 115 115 115 115 115 16-20 2%43 2843
2 -1 <= 10 11-19 =10 =10 =10 2543 1221
3 16-20 16-20 16-20 16-20 115 115 146 2843
4 16-20 115 11 115 115 115 4 2043
5 16-20 -1 11 115 -1 115 %43 243
6 115 -1 =10 =10 =10 =10 %43 1227
7 16-20 16-20 16-20 16-20 16-20 16-20 146 4450
g =10 =10 =10 =10 1-15 <=1 1221 2843
9 16-20 16-20 11 115 115 115 4 2043
10 115 115 115 115 "1 16-20 2%43 2843
1 118 -1 1118 =10 =10 =10 %43 1221
12 -1 16-20 11-13 1-18 115 115 146 2843
13 16-20 =10 11-15 =10 1-15 =10 %43 1227
1 16-20 -1 16-20 115 -1 115 T 243
1 1-15 <= 10 11-15 =10 =10 =10 %43 1227
1 16-20 <= 10 118 1-18 =10 115 2543 2843
1 16-20 16-20 16-20 16-20 16-20 16-20 144 4460
1 16-20 115 16-20 115 115 115 4 4450
19 16-20 16-20 16-20 16-20 16-20 16-20 JTE 4450
2 =10 =10 11-15 =10 =10 =10 %43 1221
21 16-20 16-20 11-13 =10 115 115 146 2843
2 -1 <=10 11-18 1-18 =10 <=1 243 1221

Nota. Base de datos SPSS versién de prueba.
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Tabla 47
Incorporacion del personal
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido 4-10 14.3 14.3 14.3
11-15 48.6 48.6 62.9
16 - 20 37.1 37.1 100.0
Total 100.0 100.0
Tabla 48
Recompensa al personal
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido 4-10 34.3 34.3 34.3
11-15 42.9 42.9 77.1
16 - 20 22.9 22.9 100.0
Total 100.0 100.0
Tabla 49

Desarrollo del recurso humano

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje valido

Porcentaje acumulado

Vélido 4-10
11-15
16 - 20
Total

171
60.0
22.9
100.0

171
60.0
22.9
100.0

171
77.1

100.0
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