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Presentacion

La gestidn de recursos humanos es de trascendental importancia dentro de la organizacion
ya que este departamento se avoca al proceso de reclutamiento, seleccion, capacitacion e
induccion de los colaboradores que pretenden ingresar a laborar a las organizaciones. Para
ello es necesario que un profesional en administracion cuente con conocimientos en
psicologia, de tal forma pueda tener la facilidad de visualizar los distintos talentos que
tienen las personas que laboran en la institucién y/o empresa, por ende podemos tener la
posibilidad de analizar y crear un perfil para cada area, seleccionando el personal idoneo
que requiera la institucion.

El objetivo central de este trabajo de investigacion es medir la relacion que existe entre
la gestion la recursos humanos y la calidad del servicio al usuario, teniendo en cuenta que
en nuestro medio las empresas exitosas han desarrollado una adecuada Gestién de
Recursos Humanos, por ello estd demostrado que con una buena gestion del recurso
humano podremos contar con colaboradores iddneos, competentes, eficientes y nuestra
institucién va mejorar en su calidad del servicio y como resultado la satisfaccion del
cliente y el posicionamiento dentro del mercado en caso de las empresas.

En ese contexto, mencionar la relacion que tiene la gestion de recursos humanos con la
calidad de servicio al usuario que se da en una municipalidad, es comentar de una
situacion muy compleja, porque la gran mayoria de las instituciones publicas no son
eficientes al dar su servicio, algunos trabajadores no conocen sus funciones, las
municipalidades no aplican correctamente los procesos de reclutamiento y seleccion de
personal y por otro lado se percibe que el gobierno nacional no entrega los recursos
econdmicos suficientes para que las instituciones ediles puedan implementar un buen plan

de accidn para la mejora de los servicios.
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Resumen

La investigacion ha tenido como objetivo determinar la relacion que existe entre la gestion
de recursos humanos y la calidad de servicio al usuario, en la Municipalidad Provincial
de Chincha en el afio 2018.

Para cumplir con dicho objetivo, se aplicd una encuesta a los usuarios de los servicios
municipales de Chincha, para medir su percepcion sobre dichas variables. La aplicacion
de dicha encuesta nos permitié elaborar una base de datos en el software SPSS, a partir
de la cual se ha descrito las variables a través de sus indicadores y se ha probado su
relacion.

Los resultados de la investigacion se presentan en cinco capitulos.

El primer capitulo es el planteamiento del problema donde se encuentran los siguientes
puntos: situacién problematica, problema de investigacion (problema general y
problemas especificos), justificacion (tedrica y practica) y los objetivos (general y
especifico) de la investigacion.

El segundo capitulo es el marco tedrico, los antecedentes, las bases teoricas de la
investigacion y el glosario de términos.

El tercer capitulo se refiere a las hipétesis, las variables, de la hipotesis general, las
hipétesis especificas, la identificacion y operacionalizacion de las variables y la matriz de
consistencia.

El cuarto capitulo corresponde a la metodologia de la investigacion y consta de los
siguientes elementos: tipo y disefio de la investigacion, unidad de analisis, poblacion de
estudio, tamafio de la muestra, seleccion de la muestra, técnicas de recoleccion de datos
y procesamiento y analisis de datos.

El quinto capitulo son los resultados de la investigacion, el analisis e interpretacion de los
resultados, la prueba de hipotesis y la discusion.

Finalmente las conclusiones, las recomendaciones y la bibliografia.

Palabras claves: Gestion de Recursos Humanos, Calidad de Servicio, Usuario.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship that exists between the
management of human resources and the quality of service to the user, in the Provincial
Municipality of Chincha in 2018.

To meet this objective, a survey was applied to the users of the municipal services of
Chincha, to measure their perception of these variables. The application of this survey
allowed us to create a database in the SPSS software, from which the variables have been
described through their indicators and their relationship has been proven.

The results of the research are presented in five chapters.

The first chapter is the approach of the problem where the following points are found:
problematic situation, research problem (general problem and specific problems),
justification (theoretical and practical) and the objectives (general and specific) of the
research.

The second chapter is the theoretical framework, the background, the theoretical basis of
the research and the glossary of terms.

The third chapter refers to the hypotheses, the variables, the general hypothesis, the
specific hypotheses, the identification and operationalization of the variables and the
consistency matrix.

The fourth chapter corresponds to the research methodology and consists of the following
elements: type and design of the research, unit of analysis, study population, sample size,
sample selection, data collection techniques and processing and analysis of data.

The fifth chapter is the results of the research, the analysis and interpretation of the results,
the hypothesis test and the discussion.

Finally the conclusions, the recommendations and the bibliography.

Keywords: Human Resources Management, Quality of Service, User.



11

l. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Situacion Problematica

Desde afios atras la gestion de recursos humanos viene tomando mucho énfasis
dentro de las organizaciones ya que se encarga del reclutamiento, seleccion,
capacitacion e induccién del personal que labora en la organizacion y, por ende,
deben ser colaboradores que marquen la diferencia con otros, idoneos para los
puestos que ocupan. La Municipalidad Provincial de Chincha se encuentra
ubicada en la region Ica a 200 km de ciudad de Lima dicha institucién cuenta con
150 colaboradores, esta gobernada por el Ing. Cesar Antonio Carranza Falla.

La Municipalidad Provincial de chincha cuenta con independencia, economia,
legalidad y administrativa que incentiva la presentacion de los distintos servicios
que brinda la organizacion utilizando adecuadamente los recursos con el que
cuenta dicha institucion ; donde también podemos encontrar personas naturales,
autoridades que mediante sus actividades aportarian en el desarrollo de Chincha.
Anteriormente en la Municipalidad de Chincha no contaba con un claro
procedimiento de contratacién del capital humano y se prestaba para
especulaciones sobre corrupcion y arreglo de los puestos.

Como consecuencia de estas contrataciones se tiene en algunas areas un clima
laboral adverso lo cual impacta en el servicio al usuario de dicha institucion,
también influye en la productividad y cumplimientos de metas que son dadas por
el gobierno central que origina que los incentivos que brinda el gobierno por el
cumplimiento de cada meta no llegue a su destino y por ende no se pueda invertir
0 construir nuevas obras de impacto que beneficie al perfeccionamiento del estilo
de vida de cada ciudadano que radica en la ciudad de chincha.

En la actualidad la Municipalidad de Chincha viene implementando mejoras en el

aspecto de contrataciones tanto en el aspecto de personas naturales y juridicas.

Las medidas que se vienen implementando también sirven para mejorar el perfil
del personal, que sea competitivo dentro del mercado, capacitaciones constantes,
diplomadas, postgrados.

En la administracién publica es frecuente que no exista la meritocracia en ciertos
escenarios, se den manejos para favorecer a personas que no tienen los méritos

para desempeniar los cargos asignados y por ende existe una disconformidad con
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1.3

el servicio que brindan.
En ese sentido, la investigacion se propone determinar si, en el caso de la
Municipalidad Provincial de Chincha existe una relacion significativa entre la

gestion de los recursos humanos y la calidad de servicio que se presta al usuario.

Problema de Investigacion
1.2.1 Problema General

¢ Qué relacion existe entre la gestion de recursos humanos y la calidad de
servicio al usuario, en la Municipalidad Provincial de Chincha, en el afio
2018?

1.2.2 Problemas Especificos

1. ¢Qué relacién existe entre la atencion y la calidad de servicio al
usuario, en la Municipalidad Provincial de Chincha en el afio 2018?

2. ¢Qué relacion existe entre el ordenamiento y desarrollo con la
calidad de servicio al usuario en la Municipalidad Provincial de
Chincha en el afio 2018?

Justificacién

1.3.1 Justificacion Teorica

La investigacién tiene una justificacion tedrica porque existe abundante
investigacion que refuerza la idea de que una buena gestion de los recursos
humanos implica una buena calidad del servicio que prestan dichos
recursos, de manera que, si se espera un servicio de calidad al usuario, en
este caso de una Municipalidad Provincial, éste deberia basarse en una

eficiente administracién de RR.HH.

Chiavenato (2007, p. 94) indica que los recursos humanos de toda
organizacion son los colaboradores que ingresan, permanecen y participan
en las actividades de la organizacion, sin importar en que nivel de mando
se encuentre o que actividades realice. Los recursos humanos se reparten
en los distintos niveles de la organizacion, ya sea institucional, intermedio
y operacional. Todos los niveles mencionados son muy importantes ya que

el nivel institucional refiere a todo lo que es direccion, nivel intermedio a
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todo lo que es gerencia y asesoria y el nivel operacional esta integrado por
los técnicos, empleados y obreros juntos con los supervisores forman un
grupo dindmico , ademas son el nivel que decide y manipula los demas
recursos que son inactivos y fijos.

Mufioz (1999, p. 77) sefiala que: la calidad puede ser observada,
planificada y ejecutada, la calidad que se ofrece es la que concierne las
perspectivas o necesidades del usuario, la diferenciacion proyectada,
concuerdan con las propiedades de productos fundamentales y proximos
que los delegados de su fabricacion se proyecten, y calidad ejecutada
indica las cualidades del producto que el usuario observa.

Justificacion Préactica

La investigacion tiene una justificacion practica porque se trata de medir
empiricamente la relacion que existe entre la gestién de los recursos
humanos y la calidad del servicio que presta la Municipalidad Provincial
de Chincha a sus usuarios.

En ese contexto, el problema de investigacion tiene una trascendencia
local, regional, nacional e internacional, porque sus resultados pueden
replicarse a otra Municipalidades y Gobiernos Regionales.

Por otro lado, este trabajo de investigacion es posible realizarlo, en vista
que los integrantes del equipo tienen dominio del tema, se cuenta con
recursos econémicos disponibles para ejecutar y también estd disponible
mucha informacion en bibliografias y paginas de internet, las cuales va

permitir desarrollar todo el proceso sin dificultades.

1.4 Objetivos

141

1.4.2

Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la gestion de recursos humanos y

la calidad de servicio al usuario, en la Municipalidad Provincial de

Chincha, en el afio 2018.

Objetivos Especificos

1. Determinar la relacion que existe entre la atencion y la calidad de
servicio al usuario, en la Municipalidad Provincial de Chincha en
el afio 2018.

2. Determinar la relacion que existe entre el ordenamiento y



desarrollo con la calidad de servicio al usuario, en la Municipalidad
Provincial de Chincha en el afio 2018.



2.1

. MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

Contreras y Guevara (2017) en su tesis titulada Gestion de recursos humanos y
calidad del servicio educativo en la institucion educativa N° 7012 “Jesus de La
Misericordia” del distrito de Surquillo en el afio 2014, se propusieron “determinar
la relacion que existe entre la gestion recursos humanos y la calidad del servicio
educativo de la I.E. N° 7012 “Jests de la Misericordia” del distrito de Surquillo
durante el afio 2014” (p. 37), en una investigacion descriptiva correlacional, con

disefio no experimental, utilizando como muestra los docentes de la I. E. “Jesus

de la Misericordia”.

Luego de la investigacion, llego a las siguientes conclusiones:

Primera: Observando los rendimientos de la investigacion,
encontramos una vinculo entre la variable gestion de RR.HH y
la calidad del servicio en dicha institucion; siendo el nivel de
vinculacion 14%; el valor de la significancia es de p < .05 y el
factor de relacion posee un valoracion de ,451.

Segunda: Considerando el producto del estudio, observamos
una ilacion moderada entre la proyeccion de la gestion de
RR.HH y la calidad del servicio que se da en la institucion que
se esta estudiando; siendo 14% de nuestros entrevistados
sefialan que la proyeccion de los RR.HH tiende a tener un nivel
optimo cuando la calidad del servicio es la adecuada, siendo p <
.05 nivel de significancia y el coeficiente ,471.

Tercera: Estimando el desenlace de la investigacion, hallamos
una concordancia prudente, teniendo como protagonistas el
ordenamiento de la gestion de RR.HH y la calidad del servicio;
el 14% de la personas que se le realizo las encuestas sefialan que
la calidad del servicio en la organizacion es elevada al momento
que la administracion de RR.HH es regular, siendo p=0.551.
Cuarta: Estimando el rendimiento de la investigacion,
encontramos un vinculo significativo entre la organizacion de
la direccion de RR.HH y la calidad del servicio que se les brinda

a los alumnos en dicha; siendo el 18% de los usuarios cuentan



Bricefio (2016) en su tesis titulada Gestion municipal y calidad del servicio
publico en la Municipalidad Distrital de Chugay, afio 2016, se propuso “sustentar
como la Gestion Municipal influye en la Calidad del Servicio Publico de la
Municipalidad Distrital de Chugay” (p. 19), en una investigacion explicativa, con

disefio no experimental, utilizando una muestra de los directivos de la Municipal

que la calidad del servicio es optima cuando la organizacion de
los RR.HH es normal, siendo p< .05y el nivel correlacion tiene
un importe de ,613 (p. 69).

Distrital de Chugay y representantes de las Juntas Vecinales (p. 21).

Luego de la investigacion, llegé a las siguientes conclusiones:

Calero (2016) en su tesis titulada Gestion Administrativa y Calidad de los
servicios en la Municipalidad Provincial de Huaral en el afio 2015, se propuso
“Decidir el vinculo que se encuentra entre Direccion Administrativa y Calidad de
Servicio de la Municipalidad de Huaral en el afio 2015” (p. 10), en una

investigacion descriptiva correlacional, de disefio no experimental y transversal,

El autor demostr6 mediante la prueba de hip6tesis que la gestion
municipal si influye de manera inmediata y restringente
referente a la importancia del servicio que se le brinda al
ciudadano en la municipalidad.

Concluyo que la Direccién Municipal es de calificacion medio
ya que en dos sus dimensiones se encuentran sus fortalezas,
también se pudo encontrar una debilidad que es el area de
recursos humanos por ende deberia de capacitar a sus
colaboradores para mejorar la eficiencia en la institucion

Se determind que la variable Calidad de servicio tiene una
puntuacion media ya que mediante la evaluacion nos indic que
consta de ocho dimensiones, de las cuales tres son debilidades:
deficientes atencion de los tramites, no cuenta con servicio de
agua y poca supervision del servicio de luz eléctrica. Por ende
se crea una insatisfaccion. de los usuarios de la

municipalidad.(p.69)

utilizando como muestra 65 trabajadores (p. 42).

Luego de realizada la investigacion, se arribo a las siguientes conclusiones:

La investigacion que se desarrollo en la Municipalidad Provincial



de Huaral, teniendo como variantes, la direccion administrativa
y la calidad de servicios. En consecuencia, mencionamos que
estas dos variables se integran y hacen de esta investigacion una
aportacion considerable a la direccion de esta institucion. Por
consecuencia indicamos que la investigacion tiene que marcar el
inicio de otras futuras investigacion que impulsar otras
investigaciones respecto al tema.

= La direcciébn administrativa, tendria que ser  conducida
eficientemente asi podremos contar con colaboradores que
brinden sus servicios sin ningun tipo de barreras, en el cual se
planea, se constituya una eficiente ordenamiento, que exista un
lider que se involucre a todo el personal y concertar los objetivos,
y tratar de afiadir un adecuado procedimiento de inspeccion , para
evaluar las tareas de la institucion.

= La calidad de servicios, es muy considerable en las
organizaciones, ya que los clientes requieren que los
colaboradores ofrezcamos buen trato y brindarle lo que ellos
demandan, de acuerdo al trato que brindemos dependera para
poder fidelizarlos y asi obtener una importante imagen

institucional. (p. 58).

Tejada (2016) en su tesis titulada Propuesta de estrategia para mejorar la
administracion de los recursos humanos, en la gestion de la Municipalidad
Provincial de Bagua, se propuso “realizar estrategias para la mejora de la
Administracion de los Recursos Humanos, en la gestién de la Municipalidad
Provincial de Bagua” (p. 19), en una investigacion descriptiva, con disefio no
experimental, utilizando como muestra 63 trabajadores municipales nombrados.
Luego de la investigacién, lleg6 a las siguientes conclusiones:
o Teniendo en cuenta las alternativas aplicadas dentro del marco

de mando, sabiendo que las dimensiones vision financiera,

atencion al usuario, actividades internas y desarrollo, para poder

obtener una mejora en lo que respecta al area de RR.HH se ah

podido lograr sabiendo los distintos talentos que los

colaboradores y las distintas areas de la organizacion poseen.



o Las habilidades en un cuadro de direccion, teniendo en cuenta
la vision financiera, atencion al cliente, procedimientos dentro
de la organizacion y conocimiento es un mecanismo muy
importante y vital que se debe tomar en cuenta para la direccion
de RR.HH considerando: la herramienta operativa y financiera
teniendo en cuenta sus dimensiones: estratégica, operativa y
financiera, con la intervencion de los colaboradores de la

organizacion. (pp. 127-128).

Rojas (2015) en su tesis titulada Un modelo de satisfaccion de usuarios como
herramienta de apoyo a la gestion de una municipalidad: Analisis de los servicios
entregados en edificio consistorial y departamento de desarrollo social de la
Municipalidad de Lo Prado, se propuso “Desarrollar y analizar un modelo que
identifique los factores de la organizacion que influyen en la calidad percibida y
la satisfaccion de los usuarios que acuden a los servicios que entrega una
Municipalidad” (p.8).
En una investigacion explicativa, con disefio no experimental, utilizando como
muestra a la personas que utilizan los servicios que brinda dicha organizacion. (p.
42).
Luego de la investigacion, llegé a la siguiente conclusion:

El patron planteado en la investigacién contiene autenticidad y

confiabilidad estadistica teniendo a la satisfaccion con un puntaje de

82,4 por ende el patron sera aprovechado. Sabiendo que el patron es

deficiente, viene hacer una aportacion a la direccion de los servicios

que brinda la organizacion, teniendo en cuenta el grado de satisfaccién

que tiene los usuarios, serd mas factible poder identificar los puntos

que tienen mas significancia dentro de la satisfaccion de los usuarios,

por ende poder direccionar eficientemente el presupuesto. Este patrén

es importante para toda municipalidad para que puedan iniciar otros

estudios en distintas organizacién y saber que puntos deben de

mejorar. (p. 118).

Inca (2015) en su tesis titulada Gestidn del talento humano y su relacién con el

desempefio laboral en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2015, se



propuso “Acordar el vinculo que existe entre la direccion del talento humano y la
productividad laboral de los trabajadores y funcionarios en la Municipalidad
Provincial de Andahuaylas, 2015” (p. 20), en una investigacion descriptivo
correlacional, de disefio no experimental transaccional (p. 41), para lo cual utilizd
una muestra no probabilistica, no aleatorio, por convivencia, considerando bajo
criterio del investigador al total de los colaboradores administrativos que son 104
(p. 44).

Luego de la investigacion arribo, entre otras, a la conclusion que:

Las variables en la siguiente investigacion guardan una relacion

positiva, llegando a las conclusiones que si nosotros como

organizacion desarrollamos eficientemente una buena direccion del
talento humano por consecuencia tendremos un desempefio laboral

optimo. (p. 76).

Quispe (2014) en su tesis titulada Direccion de RRHH vy calidad del servicio al
publico en la Municipalidad Distrital de Cachicada, se propuso “determinar la
entre la administracion de Recursos Humanos y la Calidad del Servicio al Publico”
(p- 6), en una investigacion explicativa, siendo un disefio no experimental,
utilizando una muestra de 15 servidores de la Municipalidad Distrital de
Cachicada (p. 39).

Luego de la investigacion, llego a las siguientes conclusiones:

o Concluyé que de acuerdo a la encuesta realizada se observo
distintas debilidades sobre como se esta llevando acabo la
direccion del area de RR.HH, de acuerdo a los resultados de la
encuesta arroja que un 47% observan que no existe la
meritocracia dentro del proceso de seleccidn, un 80% los pagos
no van acorde con las actividades que realizan cada colaborador
y las capacitaciones son muy lejanas. Teniendo en cuenta estos
resultados podemos decir que la variable independiente es
negativa por ende afectara a la variable dependiente.

o La variables independiente se viene desarrollando de manera
deficiente, no se aplica de manera adecuada el proceso de
seleccién del personal por lo tanto no se podra seleccionar de
manera correcta al personal idoéneo para para cubrir las areas

requeridas.



Manuel (2013) en su tesis titulada “gestion de recursos humanos y su incidencia

en el cumplimiento de objetivos institucionales en la Municipalidad Distrital de

La mala direccion del area de RR.HH dentro de la organizacion,
acarrea por consecuencias la ineficiencia del personal que ha
sido contratado es decir no brindan un buen servicio al
ciudadano, causando un malestar en la poblacion por ende no
perciben lo que ellos necesitan, existe un insatisfaccion por parte
de los usuarios, asimismo se observa que hay un nivel bajo de

sinceridad y honestidad. (p. 75).

Pocollay, afio 2010”, se ha planteado presentar un patron de auditoria de RR.HH,

con la finalidad de implantar y saber los niveles que deben ser medidos al

momento de examinar y determinar las distintas funciones del &rea (p. 2), hizo una

investigacion explicativa, con disefio no experimental, utilizando una muestra de

60 trabajadores que laboraban en la Municipalidad Distrital de Pocollay (p. 55).

Luego de la investigacion, arribo a las siguientes conclusiones:

La gestion de recursos humanos viene siendo conducida con poca
deficiencia teniendo una incidencia desfavorable para la realizacion
de las metas institucionales en la organizacion.

Concluy6 que el régimen respecto a los colaboradores no se estan
realizando eficientemente dentro de la institucién, por consecuencia
no se aplican con igualdad de condiciones en las distintas areas,
creando un clima laboral adverso.

La Gestion de Recursos Humanos no esta aplicando un claro
proceso de seleccion al personal originando que no se cuente con el
personal idoneo en las areas requeridas, por lo tanto dicho
departamento incide de forma poco favorable al cumplimiento de
los objetivos institucionales dentro de la organizacion.

Se observa que no se esta realizando un adecuado programa de
reforzamiento de habilidades para los colaboradores dentro de la
institucién, que ayude a los colaboradores profesionalmente a
mejorar sus capacidades y habilidades. Por lo tanto podremos tener
una incidencia favorable al cumplimiento de nuestros objetivos
como institucion.

Por altimo, no cuentan con un control para medir la evaluacion del
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Fernandez (2011) en su tesis titulada Gestion de recursos humanos por

desempefio laboral y se origina una incidencia desfavorable para
alcanzar los objetivos de la organizacion.. (pp. 86-87).

competencias laborales en la secretaria de inteligencia, para mejorar el desempefio

técnico y administrativo, para la produccion de inteligencia y coordinacion del

sistema nacional de seguridad del estado Guatemalteco, se propuso “establecer

cudles son las causas por las cuales la Secretaria de Inteligencia Estratégica (SIE)

y las instituciones que integran el Sistema Nacional de Seguridad no cuentan con

un modelo institucionalizado de gestién del Sistema Recursos Humanos por

competencias laborales” (p.10), en una investigacion explicativa, con disefio no

experimental, utilizando personal de la Direccién de Recursos Humanos,

Direccion Administrativa, Financiera y Direccion de Seguridad y Asuntos

Internos de la Secretaria de Inteligencia Estratégica (p. 11).

Luego de la investigacion, llegé a las siguientes conclusiones:

Se puede decir que al no contar con un plan organizacional de
direccion de RR.HH no permite potenciar la productividad de los
colaboradores.

El area de Recursos Humanos, como area encargada de brindar
mejoras continuas y por ende desarrollar nuevas habilidades en cada
colaborador, tiene una deficiente  estructura de direccion
fundamentado en desempefio de habilidades de los trabajadores, en
los distintos sistemas laborales, sus subsistemas de trabajo,
escenario que dafia el nivel de productividad en las distintas areas de
la organizacion.

(SIE), tiene una organizacion tecnoldgica, burdcrata y economista
totalmente incorporada, contando con un grupo de RR.HH bien
estructurados para poder brindar una informacion mas objetiva y
oportuna

Se requiere afiadir una estructura de gestion por habilidades o
competencias, con vision a constituir la profesionalizacion de las

areas de la organizacion (p. 90).

Mego (2011) en su tesis titulada Propuesta de un sistema de gestion de calidad
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para la mejora del servicio en la municipalidad provincial de Chiclayo,

Lambayeque, 2011, se propuso “realizar un procedimiento de direccion de la

calidad para potenciar el servicio en la Municipalidad Provincial de Chiclayo,

2011 (p. 19), en una investigacion descriptiva, utilizando como muestra el distrito
de Chiclayo (p. 124).
Luego de la investigacion, llegé a las siguientes conclusiones:

Teniendo una vision general del servicio que brinda la
municipalidad la mayor parte de los usuarios (el 57.8%), indican,
como regular y deficiente el servicio que la Municipalidad brinda;
mostrando su incomodidad por no satisfacer las demandas de los
usuarios.

Contando con los resultados de las opiniones de los usuarios los
servicios mas deficientes son la falta de ordenamiento de la ciudad
que engloba las vias publicas, transito, etc. Y también la seguridad,
educacion, deporte, etc.

Segun las respuestas de los usuarios dentro de la ciudad las partes
mas favorecidas con los servicios que la organizacion brinda son
mayormente en el interior de Chiclayo, y otros distritos con un
segmento econdmico mas altos; por ende las partes o lugares que le
prestan poca atencion son las poblaciones que recién estan surgiendo
y otros; por ende esta es la consecuencia de la molestia de los
usuarios de cada poblaciones ya que no se le toma la debida
importancia en los pueblos que recién estan saliendo y necesitan el
apoyo de la institucion para poder surgir.

Los colaboradores de la misma municipalidad sefialan que el
servicio que brinda dicha institucion es deficiente por el mal
accionar y toma de decisiones del administrador para los
colaboradores los servicios més deficientes son el ordenamiento de
la ciudad, seguridad, desarrollo lo que corresponde a la seguridad
que brinda la municipalidad y el manejo adecuado del presupuesto.
Los trabajadores de la municipalidad califican como deficiente la
infraestructura donde desarrollan sus actividades diarias, no cuentan
con herramientas necesarias para realizar su trabajo eficientemente,

tampoco cuenta con recursos materiales, ni con la tecnologia
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2.2

adecuada.

Por ultimo se puede potenciar el servicio que brinda la organizacion,
adaptando la proposicion especificada en el planteamiento de la
calidad total. (pp. 194-195).

Bases Tedricas
2.2.1 Gestién de Recursos Humanos

2.2.1.1 Definicion
Rementeria (2008, p. 1) afirma que “la gestion es la ocupacion profesional
que se encarga de imponer las metas y nicleos de su ejecucion, a
especificar el orden de la empresa, a realizar las habilidades para
desarrollar estrategia del desarrollo y a efectuar la direccion del
colaborador”.
Mora (como se citd en Restrepe, 2008, p. 2), indica dos niveles de gestion:
" Un nivel lineal y otro nivel tradicional que, segun el cual
gestion senala que es “el conjunto de procesos que se
ejecutan para poder obtener un producto”.
. Y otro nivel que se entiende como dirigir, orientar las
actividades con el fin de obtener cambios.
Chiavenato (2000, p.149) define a los “Recursos Humanos como un
departamento que contiene distintas disciplinas, que engloba definiciones
de psicologia industrial y organizacional, sociologia organizacional,
ingenieria industrial, derecho laboral, ingenieria de seguridad, medicina
laboral, ingenieria de sistemas, cibernética, etc”.
. “Por otro lado indica que ésta puede orientar al nivel
individual o a los niveles grupal, departamental,

organizacional e incluso ambiental de la organizacion”.
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Chiavenato (2007) indica que “en el afio 1970, el concepto de
Administracion de RR.HH (ARH), no obstante aun no existia un vision
clara de poder observar a la gente como recursos productivos y es
necesario tener a un personal idoéneo que controle y verifique las
actividades que se requieran en la empresa. Por otro lado la administracion
de RR.HH engloba todo el proceso de reclutamiento, seleccién, induccion,
etc. que se conocen ahora, indica que los colaboradores tienen que ser
direccionadas por la institucion o por un departamento de RR.HH. Las
actuales tendencias que estamos experimentando como es la globalizacion,
la competitividad y el cambio brusco del ambiente, las empresas que
surgen ya no administran recursos humanos ya que se le denominaria
agente pasivos y dependientes. En la actualidad se administran personas
con talentos, habilidades, destrezas que se conviertan en agentes activos y
proactivos Nosotros los administradores debemos de saber que nuestros
colaboradores son nuestro activo dentro de nuestra organizacién que
potencia la creatividad de la organizacion Nos parece correcto que nuestros
colaboradores sean tratados como socios. Teniendo un reciente
pensamiento sobresalen 3 aspectos importantes™:

a) Los seres humanos no somos iguales, tenemos una vida propia,
distintos conocimientos, diferentes experiencias, con distintas
habilidades y competencias indispensables para una &ptima
administracién de los recursos organizacionales. Es muy importante
saber las habilidades y talentos que tiene cada uno de nuestros
colaboradores para saber en qué area es la mas idénea para que pueda
ser mas productivo para la organizacion. Todos los talentos de
nuestros colaboradores deben ser resaltados y no igualarlos o
eliminarlos.

b)  Nuestros colaboradores son el motor de la organizacién, ellos son
los que alimentan a la organizacion de conocimientos, habilidades,
nuevos procesos que ayudan a la organizacion a su contante cambio
que sirve para ser mas competitivos dentro del mercado.. Nuestros
colaboradores son personas llenas de conocimientos por ende no

deben ser vistas como un recurso mas bien deben ser vista como el
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motor de la organizacion..

c) Los colaboradores son como los accionistas de la organizacion los
que tienen las herramientas (esfuerzo y dedicacion a diario, siendo
responsable, flexible, ser fiel a la organizacidn) necesarias de poder
llevar a la organizacion a ser mas competitiva, creando una
diferenciacion con las otras organizaciones pero también va de la
mano el incentivo que tiene la organizacion con ellos. Asi como ellos
dan lo mejor de si dia a dia en la organizacion la organizacion debe
de ser reciproco dandole un buen salario, capacitaciones constantes,

linea de carrera, etc)

Chiavenato (2002, p.158) indica que ‘“administracion de recursos
humanos genera impactos considerables en los colaboradores y las
organizaciones. La forma de tratar a las personas, buscarlas en el mercado,
inducirlas y gquiarlas, provocando su desarrollo, dandole una buena
remuneracién y finalmente controlarlas y administrarlas dentro de la

organizacion”.

Chiavenato (2004, p. 577) indica que la “administracion de recursos
humanos es una proceso administrativo que se encarga de la
incorporacion, la constitucién, el control y os sueldos de los trabajadores™.
e Nosotros los encargados de la administracién somos parte del area
de RR.HH ya que estamos dentro de proceso de seleccion del
personal.
Chiavenato (2007, p. 94) sefiala que recursos humanos son las personas
que se selecciona para laborar en un area dentro de la organizacién, no
importa el nivel de decision. Los colaboradores se direccionan en distintas
areas, ya sean en direccion, gerencia, operativos. Forman parte del dnico
elemento de vida y dindmico dentro de la empresa, también es el que toma
las decisiones de como utilizar los distintos recursos que existen en la
empresa..
Mee y Press (1958, p. 1077) indica que la “administracion de recursos
humanos son los componentes de un sistema para orientar los procesos

administrativos de los colaboradores, escoger alas personas idoneas,
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seleccionarlas, conocimientos, remuneracion y el constante control

(evaluando)”.

Dessler (1997, pp. 694-695) sefiala que “la administracion de recursos
humanos (ARH) es un conjunto de toma de decisiones, que concierne al
clima laboral, que predomina en el desempefio de los colaboradores dentro
de la organizacion”.

Rodriguez (2005, p. 23) indica que en la actualidad la ADRH es estimada
un departamento completo que dentro de ella tiene herramientas internas
y que la mayoria esta involucra en la gestion general indicando que su
mision es actualizar y potenciar a la organizacion teniendo en cuenta la
fidelizacidn de los colaboradores, con un objetivo que es obtener un clima
laboral positivo donde colaborador y organizacion entiendan los intereses
de las dos partes y de los distintas areas.

De La Cruz (2011, pp. 18-19) sostiene que “La direccion de RR.HH
abarca toda la organizacion, ya que dicha area engloba todas las decisiones
y actividades que deben ejecutar con el objetivo de que los colaboradores
sean productivos y la organizacion retribuya el esfuerzo y dedicacion que
tiene ellos con la empresa”.

Por consecuencia, cuando hablamos de RR.HH se habla de administracion,
con el objetivo de potenciar las relaciones entre las distintas areas de la
organizacion, no obstante los altos rangos dictan algunas estrategias y
decisiones que involucran a los empleados, por ello es importante que
exista una eficiente direccion de recursos humanos donde se de un
adecuado planteamiento y se detallen el proceso para una a eficiente
gestion.

En ese sentido, la administracion general y la gestion de RR.HH deben
estar unidas, paralelas en sus estructuras, por otro lado las actividades que
se van llevar a cabo deben tener un grado de coherencia por ende serd mas
facil cumplir las metas de la organizacion.

Ademas, plantea que “La administracion de RR.HH debe de contar con
una orientacion anticipada” en vista que las acciones esbozadas el area de

RR.HH debe tener un plan ante escenarios negativos que se puedan
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establecer en el tiempo y ser congruentes con las necesidades que

provienen de los planes que realiza la organizacion.

Por esta razon, la realizacion de los planes estratégicos del area de RR.HH

tienen un grado de dependencia con las metas que tiene la empresa, lo cual

tenemos que tomar en cuenta también los condicionantes procedentes por

los trabajadores.

Por ello, la Direccion de RR.HH tiene la funcidon de seleccionar el personal

idoneo que requiere la empresa en cada area donde cada personas sea lo

mas productiva posible en busca del cumplimento de los objetivos de la

organizacion. Por ende se deberia constituir un plan estratégico a largo

plazo que ayude a identificar nuestras fortalezas, oportunidad y

debilidades, por lo tanto poder mejorar y potenciar a la organizacion.

La competencia de los responsables jerarquicos es la de ejecutar de manera

eficiente las actividades que se realizan en el departamento de RR.HH, por

ende queda como funcion principal del area verificar y controlar todos los

procesos.

2.2.1.2 Enfoques

Minsa (1999) sostiene que existen tres enfoques principales para abordar

el tema de la gestién de los recursos humanos:
Primer enfoque: Del crecimiento y desarrollo de las
organizaciones. Sobre este desarrollo Peter Senge en su obra “La
Quinta disciplina” nos indica que las organizaciones tiene que ser
capaces Yy flexibles para adaptarse a los cambio y para crecer
competitivamente. Las organizaciones, hoy en dia, tienen que ser
organizaciones con conocimiento por ende debe de capacitar a
todos sus empleados contantemente para poder brindar un servicio
de calidad, luego, si es que pueden sobrevivir en el contexto actual,
deben estar en permanente comunicacion con sus clientes, para que
ellos puedan responder positivamente a las demandas que reciben..
Por ende son los colaboradores quien hace posible que las
organizaciones logren su crecimiento, desarrollo y sean
competitivas; obteniendo producir los bienes y servicios que estan
permitiendo el mejor nivel de confort y satisfaccion.

(13

Segundo enfoque: Deming indicaba que “si todos los
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colaboradores, desde su &rea actual de labores, se interesaban por
mejorar constantemente la calidad de sus actividades, aumentando
la cantidad y mejorando los costos asociados a los mismos;
entonces aportaran a que la organizacion tenga una imagen
prestigiosa por ende sea competitiva dentro de la industria. Buscar
la excelencia compromete la reorganizacion de los procesos de
gestion, basada en un principio unificador que es el trabajo en
equipo o participativo, con nuevos roles en el liderazgo, creacion
de nuevos valores, una cultura de confianza, infiriendo un modo
diferente de comprender y dirigir al factor humano que se establece
hoy en el principal activo en una cultura de éxito y desarrollo
organizacional. Las particularidades de una cultura organizacional,

se muestran, entre otros, a través de la existencia de:

" Trabajo en equipo.

. Trabajo por resultados.

" Conciencia de ahorro de recursos.

. Preocupacion por el autodesarrollo.
" Presencia de iniciativa.

. Preocupacion por el cliente.

" Reconocimiento de los méritos.

" Estilos de liderazgo.

. Estilos de supervision.

" Respeto por las normas.

. Significado del orden y la puntualidad.

Tercer enfoque: La globalizacion. El siguiente enfoque sefiala
que el mundo organizacional moderno se determina por ser:
" Globalizado: Las empresas estan situadas en muchos
mercados mundiales
. Competitivo: Muchas empresas que ofrecen el mismo
producto/servicios dentro de un mercado.
" Cambiante: Constantemente cambian las necesidades
del cliente o la competencia mejora los beneficios de
sus productos/servicios.

Los mercados globalizados, requieren que las organizaciones que
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2.2.1.3 Atencion

ejecuten con cinco condiciones basicas para ser tomadas en cuenta

como organizaciones competitivas. Estas condiciones son:

" Los productos/servicios deben ser de buena calidad.
" Deben ser dados en la cantidad requerida.

. Entregados en la oportunidad debida.

. Los precios deben ser justos o razonables en

comparacion con los beneficios que brindan al
cliente.
" Deben ser entregados con una excelencia en el
servicio.
Por ende, cualquiera sea la orientacion que utilicemos, debemos
llegar a la conclusién que es el recurso humano el que, con sus
conocimientos, talento y esfuerzo, haréa posible que la organizacion
pueda alcanzar niveles de eficiencia y eficacia comparables con las
organizaciones mas prestigiosas del medio. Esta afirmacion es

adaptable a cualquier tipo y tamafio de organizacion, sin exclusion.

A. Definicion

Pérez (2006) en su libro “Calidad Total en la atencion al cliente
nos sefiala que: Para dar una calidad de atencion al cliente, los
colaboradores deben de tener conocimientos basicos que incluya
habilidades que garantice su buen desenvolvimiento dentro del
area de trabajo asignada. Se requiere que los colaboradores tengan
una buena educacion que les pueda ayudar en el trato al cliente con
respeto, utilizando un vocabulario adecuado, siendo empatico y
flexible. .

A los que queremos llegar es que nuestros colaboradores sean
profesionales en atencién al cliente logren los objetivos trazados
por la organizacion de forma eficaz y eficiente Eficiencia en los
Tramites.

Idalberto Chiavenato (1999) en su libro “Administracion de
Recursos Humanos” sefiala que la eficiencia esta direccionada a

encontrar la manera de poder realizar las actividades, teniendo
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como objetivo la utilizacion optima de los medios para poder crear
una diferenciacion con otras organizaciones. EI manejo 6ptima de
los medios que se utilizan en la ejecucion de las actividades se
encuentran en los procesos y también en la areas de la
organizacion, no se apresure por cumplir con las actividades si no
como cumplen las actividades.

Los administradores nos interesamos por realizar 6ptimamente las
actividades. Cuando utilizamos instrumentos que nos sirve para
evaluar los resultados es donde se ve la eficiencia de la
organizacion. Es muy importante que nuestra organizacion sea

eficiente y eficaz.

B. Trato del Personal.

Gary Dessler (2001) en su libro “Administraciéon del Personal”
indica que: Tratar a los empleados con justicia también tienen
sentido por otras razones. La fuerza laboral ha ido adquiriendo peso
y ello ha aumentado la importancia de que los empleados cuenten
con procedimientos para aplicar disciplina y despidos capaces de
superar el escrutinio de arbitro y tribunales. Segundo, un estudio
arrojo que cuando los empleados pensaban que la compafia les
daba un trato justo, aumentaba la probabilidad de que estos
aceptaran las medidas discrecionales que las compafiias necesitan
hoy en dia para seguir siendo flexibles teniendo capacidad de
respuesta ante hechos imprevistos.

Les Giblin (2009) en su libro “Habilidad en el trato personal”
sefiala que existen 12 habilidades principales para mejorar y
potenciar el trato al personal.

1. Habilidad de hablar con la gente.

Es muy importante poner en practica en el trato personal, ya que el
tema mas interesante para las personas son ellos mismos.

Eso quiere decir que, cuando le hablamos de ellos mismos, la gente
siente un interés y una fascinacion total. Se formaran un buen

concepto de usted.
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Al hablar a las personas de ellos mismos, la estan halagando, estan

trabajando con la naturaleza humana. Pero cuando usted habla a las

personas de usted, no la estan halagando, estan trabajando contra

la naturaleza humana.

Es necesario eliminar de nuestro vocabulario estas cuatro palabras:

“yo, me, mi, mio”, mas bien debemos sustituir por una sola, la mas

poderosa que pueden pronunciar los labios humanos “usted” o “tu”.

2. Habilidad de hacer sentir importante a la gente.

Aqui debemos resaltar que el rasgo méas universal del ser humano

es el deseo de ser importante, de que se le trate con diferencia y

atencion.

Por lo que, para ser astuto en las relaciones humanas, no olvidemos

hacer sentir importante a las personas. Recuerde que cuanto mas

importante haga sentir a las personas, tanto mas le respondera.

Por ello no debemos olvidar que, la otra persona es tan importante

para si misma como usted lo es para usted. EI uso de este rasgo es

una de las bases del éxito en las relaciones humanas.

A continuacion algunos consejos para tratar a la gente con

diferencia y hacerla sentir importante.

= Esclchela, ya que el escucharla constituye la mejor manera de
hacerla sentir importante a las personas.

= Aplauday elogie, cuando la gente lo merezca.

= |lame por sus nombres y use sus retratos tan frecuentemente
como sea posible.

= Es bueno hacer una pausa antes de responder, esta actitud da a
las personas la impresion de que usted ha reflexionado sobre lo
que se dice.

= Utilice palabras como: “Usted y “su”, no “yo, me, mi, mio”.

3. Habilidad de mostrarse de acuerdo con la gente.

Es la posicion mas importante que puedes asumir para convertirse

en un experto en las relaciones humanas.

4. Habilidad de escuchar a la gente.

Esto se produce cuanto mas escuche, mas sabra, mas se le apreciara

y mejor conversador sera con las personas.
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5. Habilidad de influir positivamente sobre la gente.

Aqui primero es conveniente averiguar que la impulsara a hacerlo,
ya que cuando tu conozcas las motivaciones de las personas, sabras
como motivarlas.

6. Habilidad del convencer a la gente.

En este caso la mejor forma es no expresarlo directamente, sino
citando a otra persona. Ese es una estrategia para que otra persona
lo exprese por usted. Por eso es hablar por medio de terceros,
citando a la gente, contando éxitos, hechos, estadistica entre otros.
7. Habilidad de provocar a la gente a que toma decisiones.

Es importante inducir a la gente a decir si, ya que el obtener
respuestas afirmativas significa sencillamente inducirla a hacer lo
que td deseas.

8. Habilidad de crear al humor de la gente.

Se trata de convertir con una cuota de humor en persona cortés,
cooperadora y amistosa en poco tiempo.

9. Habilidad de elogiar a la gente.

Tener en cuenta que el hombre necesita alimento para el espiritu.
Para ello diga cosas que la gente quiere oir, se le querra por decir
cosas amables y sentira satisfaccion.

10. Habilidad de criticar a la gente.

Muchos objetivos pueden lograrse con la critica pero tienen que
reflexivas, adecuadas y pertinentes.

11. Habilidad de agradecer a la gente.

Se trata de mostrar gratitud y estima a quienes les merezcan. Por
ejemplo, cuando dé las gracias, hagalo de corazon, debes decir
claro y distintamente mirando a la persona a quien da las gracias
inclusive mencionando su nombre.

12. Habilidad de causar buena impresion.

Debemos comportarnos tratando que el efecto sobre las personas
sea bueno. La que se logra principalmente por medio del valor que
se atribuya a si mismo, procurando ser pulcros en nuestras

actuaciones.
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Idalberto Chiavenato (1999) en su libro “Administracion de

Recursos Humanos” indica que:

La relacion que se origina entre colaborador y empresa es un

conjunto de compensacion: la empresa ejecuta algunas actividades

para el colaborador y por el colaborador, le paga su sueldo, le

brinda equipos de seguridad y nivel; de modo que el colaborador

asi como recibe debe de ser productivo.

Algunos colaboradores realizan un tipo de contrato donde se estima

algunos beneficios y oportunidades que le podria brindar la

organizacion, este tipo de contratos también conocidos como

tacitos que es muy aparte del contrato laboral.

Programas Sociales.-

Luis Pérez (2004) en su libro “Marketing Social” nos indica que:

En todo programa social se pueden reconocer los siguientes

grupos:

Corporacion objetivo o mercado meta: Es el conjunto de personas

a las que se direcciona el programa social. En marketing se le

entiende como mercado meta y se puede calcular su nivel de

incursion, el tiempo de aceptacién gradual de la idea social, las

creencias, los valores y la parte cognitiva. El grupo objetivo es la

razén de ser de todo programa social, por lo que debemos saber las

necesidades sociales, su problematica y el proceso para solucionar

el problema de la poblacion.

= Representante o Agente de Cambio: Es la persona idonea
que es responsable del programa social. Todo programa
social debe tener de manera clara el nombre de las
organizaciones responsables del programa social. La
responsabilidad de la administracion de los programas
sociales necesita directamente del agente de cambio y de la
red oportuna.
= Donadores: Los donadores pueden ser personas,

organizaciones y empresas que donan su tiempo y dinero
para mejorar e impulsar la buena aplicacion de los

programas sociales.
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= Grupo de apoyo: Son las personas que constituyen un grupo
que aporta conocimientos, tiempo y también dinero para
apoyar los programas sociales. Estos grupos pueden ser
religiosos, grupos empresariales, etc.
Francisco Alvira Martin (1991) en su libro titulado “Forma de
evaluar los programas sociales” indica que: La estimacion de
programas sociales trata principalmente en la elaboracion de las
metas obtenidas por un sistema, teniendo en cuenta seleccionados
puntos de vista. Por otro necesitamos la disposicion de resultados
sobre el actuar de los presentes criterios, para poder evaluar si se
llego a la meta o no los niveles fijados a la ejecucion y objetivos
del programa.
José Sulbrandt (1993) en su libro “Control de los programas
sociales, la percepcion referentes usuales” indica que mediante 10S
objetivos en cuenta la utilizacion y los contenidos de la misma.
Dentro de una direccion general hacia la toma de decisiones, el
control  tiene como  objetivo  penetrar  sustituciones,
reestructuraciones con el fin de potenciar la productividad del
sistema en un conjunto de aspectos, teniendo en cuenta la eficiencia
y efectividad.
2.2.1.4 Ordenamiento y desarrollo
A. Definicion
Sanchez (2001) en su libro “Ordenamiento Territorial” sefiala que: El
objetivo central del ordenamiento, en su concepcién actual, es , por una
parte, contribuir una percepcién que englobe la eficiente utilizacion de
las distintas partes del territorio, seleccionadas de acuerdo a sus
cualidades y por otro lado juntar estas partes del territorio y cumplir
con las expectativas de la poblacion.
Bayron Miranda (1996) en su libro “La educacién para el desarrollo
Sostenible” nos indica que: el concepto de desarrollo puede tener
muchas variantes, algunos grupos de interés solo consideran lo
econdmico y ecoldgico o social. Nosotros consideramos que debe
existir una combinacion de lo econémico, social, ecoldgico y técnico.

Sin embargo, algunos autores incluyen la dimension espiritual e

24



institucional para hacer el concepto complementario integral, pero en

si que es desarrollo: Es satisfacer las expectativas en el momento, sin

distorsionar las necesidades mas adelante.

B. Ordenamiento de la ciudad.

Fernando Baeriswyl (2001) en su libro “Introduccion al
ordenamiento territorial rural en chile” indica que Una definicion
moderna, el ordenamiento territorial es conceptualizado como la
vision a futuro dentro del marco econémico y politico (social),
cultura, ambiente dentro de la poblacién. Por ello, es la forma de
como se debe llevar a cabo el desarrollo, teniendo en cuenta que
debemos ser eficiente en la utilizacion de los recursos por ende
podremos lograr el beneficio de la poblacién.
El ordenamiento del territorio es un plan que ayuda a evitar las
distintas probleméticas que se generan por malos manejos del
territorio, ocupacion de territorios no permitidos, etc.
Augusto Otero (1998) en La Guia simplificada para la elaboracion
del plan de ordenamiento territorial municipal sefiala que: La
planificacion y ordenar el area en una cadena de actividades con el
cual se direcciona el desarrollo de una poblacion.
La planificacién y ordenar el area territorial nos da la liberta de:
Investigar si se ah estado Ilevando a cabo eficientemente el uso de
los recursos y la distribucion adecuada del territorio durante los
afios, para poder asi realizar ciertas recomendaciones que ayuden a
mejorar, organizar y planificar hacia los afios posteriores como se
debe de ejecutar las actividades dentro del ambito econémico,
social, ambiente.
La planificacion y ordenar el area requieren que el procedimiento
de evolucidn cuente con los proximos puntos:
Comunicativo: La poblacién debe de intervenir en el proceso de la
realizacion y direccion del planeamiento, donde se estableceran sus
beneficios individuales y grupales por lo tanto también controlaran
y verificaran.
Competitivo: ElI cumplimiento de los objetivos: obteniendo mas

bienes, utilizando la menor cantidad de recursos.
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Equitativo: Equidad de brindar coyunturas para la poblacién
Sostenible:
Cumplimiento de la demanda en el presente, tendiendo precaucion

es arriesgar los recursos para la poblacion futura..

C. Servicios Publicos.
Fabra (2000) en su libro Derecho administrativo, dice que: los
servicios publicos es una tarea que realiza el gobierno con sus
distintas instituciones con el fin de cumplir las necesidades de la
poblacién.
Canasi (1981) en su libro Derecho administrativo definié que el
servicio publico tiene el objetivo de aplicar reglas, actividades
publicas que se necesitan, en lo cual su resultado nos permite
mejorar la calidad de vida de la poblacion.
Enrique Sayagues (1974) en su libro Tratado de derecho
administrativo dice que: es un trabajo que realizan las instituciones
publicas bajo un restriccion, con el fin de complacer las
necesidades de las personas.
Desarrollo.
Delval (1994) en su libro “El desarrollo Humano” nos menciona
que : Dado el extenso tiempo de falta de madurez a las que se
someten las personas, las transformaciones que se dan en un
determinado periodo es muy importante. Esta evolucién es un
conjunto de actividades que estudian a una persona durante un
tiempo idéneo para lograr su equilibrio. Los seres humanos poseen
comportamientos y predisposicion que son identificados en afios.
Existen, cualidades interiores que van cambiando, que guardan una
relacion muy pequefia con las inclinaciones externas. Ciertas
caracteristicas de estas conductas se acentlan por genética
desarrollando asi, cualidades, tanto que algunos dependen
principalmente de otros efectos ambientales.
Sunkel (1986) en su libro EI subdesarrollo latinoamericano y la
teoria del desarrollo: Menciona "Tiempo atras vengo afirmando
la hipdtesis que hay discrepancia entre crecimiento y desarrollo.
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Un aumento monetario no significa un verdadero desarrollo.
Desarrollarse es un tipo de nivel de crecimiento de la mano con el
crecimiento econdmico que permite crecer continuamente una

poblacién con la auto impulsién.”

2.2.2 Calidad de servicio

2.2.2.1 Definicion
Mufioz (1999, p. 77) considera que: puede ser observada, planificada y
ejecutada, la que podemos observar tiene relacion con la demanda de los
usuarios, la planificada, cuenta con factores que los encargados de las areas
hayan definido y la ejecutada es la que finalmente recibe el usuario.
Bell (1982, p. 566) afirma que: Un servicio viene hacer realizado por un
individuo o un grupo de ellos, con el fin de beneficiar a otros. Dentro de la
historia se utilizo para detallar distintas ventajas que le brindaban a sus
clientes. Teniendo una percepcion podemos decir que era un valor
agregado al adquirir un producto. Lo cual existe una breca muy estrecha
con el producto y viceversa.
Foster (2001, p. 124) sostiene que: el cliente percibe los productos y/o
atenciones. Principalmente esto engloba un intercambio. Podemos decir
que existen clientes externos y clientes internos, el interno perciben
productos en la misma organizacion. El externo es aquel que da su dinero
para obtener un producto fuera de la organizacion.
Berry (1994, p. 75) La idea tiene los pasos desde el entrenamiento y
desarrollo de la empresas y del plan de estrategias generando asi las
atenciones después de una venta, con el entendimiento de lo que necesite
el cliente. Por ende, es el cumplimiento de la demanda del usuario, que se
da cuando superas sus deseos. Por consecuencia si la atencion es buena
mantendra su demanda y si no los perdera.
Juran (1990) plantea que la gestién de calidad es un proceso y se divide
en 3 puntos, las cuales son: planeacion, control y mejora de la calidad,
veamos en qué consiste:

= Se puede estandarizar el proceso de entrada y salidas: para

poder elegir a los usuarios, seleccionar sus deseos, entender las

demandas de los usuarios, fabricar bienes que den una
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respuesta acertada a tales deseos, realizar una serie de pasos
que permitan que el bien cuente con las caracteristicas
necesarias.

= Es importante tener un control de los productos para poder
mantener una calidad adecuada en nuestros bienes que
brindamos a nuestros clientes, por lo tanto para poder realizar
las actividades necesitamos contar con personas idéneas que
mejoren los procesos y asi alcanzar los objetivos de la
organizacion y mantener nuestra calidad.

= Esimportante contar con un departamento que realice un plan

estratégico con el fin de mejorar los procesos de calidad.

Harrington (1997, p. 28) indica que: “para sobre pasar las expectativas del
cliente es necesario realizar una administracion de la calidad esto implica
un estudio para poder realizar las estrategias que nos ayudaran a conocer
mas a nuestros usuarios, por ende sabremos que mejoras aplicar a nuestros
procesos, quienes son nuestros usuarios potenciales. Por consecuencia es
importante contar con el personal capacitado que sepa como tratar los
clientes.” Al final plantea que para obtener la satisfaccion del cliente es
necesario identificar cuatro necesidades basicas, como son:
= La necesidad de ser comprendido: sobre ello
indica que “las personas que escojan un producto
deben tener un dialogo que se pueda deducir de
forma iddnea, ya que existen barreras que a veces
impiden una comunicacion ideal”.
= Esnecesario dar una adecuada bienvenida: indica
que “nosotros como organizacion debemos de
hacerle sentir al usuario que su presencia es
importante en nuestro negocio, que el cliente es
lo mas importante en nuestra organizacion”.
= Hacerlo sentir importante: Nuestro personal debe
estar capacitado para poder direccionar a nuestro
usuarios a sentirse que ellos son los mas

importantes en nuestro negocio”.
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» Importante sentirse comodo: Es indispensable en
todo negocio tener una infraestructura adecuada
de acuerdo a los productos que ofrecemos, para

que ellos obtengan una atencion personalizada”.

2.2.2.2 Capacidad de respuesta
A. Definicion

Denton (1991) en su libro “Calidad en los servicios al
cliente” nos sefiala que: Los colaboradores que brindan el
servicio en las organizaciones han llegado a la conclusiones
que es muy importante la capacidad que tiene ellos al
brindar una respuesta al cliente ya que es importante para
que aseguren la lealtad de sus clientes ya que nos genera
una buena imagen como institucion.
David Cottle (1991) en su libro titulado “El servicio
centrado en el cliente” nos indica que: Los colaboradores
que tienen una buena Capacidad de respuesta tiene una
buena actitud hacia el trato que tiene con sus clientes. La
capacidad que tiene un colaborador para responder incluye
también la fiabilidad en conclusién la capacidad de
respuesta viene hacer a la posibilidad que tienen sus
usuarios de entrar en contacto con usted y la facilidad con

que pueden;

B. Seguridad.
Salas (2014,p.1) sefiala que: Desde la caracterizacion de la
seguridad que realiza Wolfer, como la desaparicion de
amenazas a valores adquiridos, Baldwin pone la certeza de
ambigiiedad en el término “ausencia de amenazas”,
indicando que deteniendo la nocion basica e intuitiva que
subyace en el término “seguridad”. A partir de ello,
reformula a Wolfer, estructurando la seguridad como “la
baja probabilidad de dafio a valores adquiridos™ y, aunque

no cambia su significado, permite que se incluya de otros
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fendmenos como los desastres naturales.
C. Tiempo de Respuesta.
Bocardo (2015), sostiene que el tiempo de respuesta Es
muy importante dentro de una organizacion porque si das
un buen servicio y tiene un tiempo de respuesta adecuado
podremos crear una diferenciacion con las otras
organizaciones., siendo méas competitivos. Tenemos que
estar siempre atentos a cualquier escenario y tener una
correcta respuesta.
Juan Guerrera (2014) nos da 3 consejos “Consejos para
mejorar el tiempo de respuesta del cliente”
El “tiempo de respuesta” al cliente dentro del marco tiene
una parte muy importante de la disciplina general
conocida como “atencion al cliente”. Nos indica que el
tiempo que pasa entre que el cliente nos hace un pedido y
nosotros le damos una respuesta y/o solucion a esos
requerimientos.
»= Formalizar con el cliente los tiempos de
respuesta.
Es dificil estar de acuerdo con el cliente como bien
sabemos los clientes no son iguales, por lo tanto
debemos de ser flexibles para adaptarnos
rapidamente a los requerimientos que ellos nos
hacen llegar.
= Diferenciar lo esencial de lo accesorio
Es muy importante tener un reglamento simple
para saber seleccionar los pedidos de nuestros
clientes. Por ejemplo no debemos de poner critico
0 urgente son términos muy genéricos para poder
tomarlas como guias confiables a la hora de
solucionar un problema. Y una cosa mas:
= Mantener una comunicacion de alta intensidad.
En la actualidad es muy importante que nuestros

colaboradores sean comunicativos que puedan
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relacionarse con facilidad, teniendo estas
habilidades nos servird de mucho en el momento
en que los colaboradores no encuentren la solucién
al problema es ahi donde el colaborador tiene que
comunicarle el por qué no se pudo solucionar la
consulta. Porque si sucede que el colaborador se
queda callado es como echar mas lefia al fuego a la
impaciencia del cliente. También durante los
momentos criticos que tenemos ser mas intensivos
en la comunicacion para decirles que estamos
trabajando en su caso y pueda estar informado de
lo que estamos realizando.
D. Solucién a la consulta.-
Lionel Valdellon (2017) “Técnicas y Consejos de
resolucion de problemas” sefiala que: Principalmente, la
solucion de problemas es un procedimiento de cuatro
pasos. Recordaremos estos pasos de cuando nos
presentaron el método cientifico.
= Principalmente tenemos que definir el problema. ¢ Cuél
es la causa? ¢Qué sintomas indican la presencia de un
problema?
= Ensegundo lugar, tienes que identificar varias
opciones de soluciones. ¢Qué se aconseja para
solucionarlo?
= En tercer lugar se tiene que, evalla tus opciones y
elige una de ellas. ¢Cual es la mejor opcion para
solucionar el problema? ¢Cuél es la opcion mas
sencilla? ; Como debes priorizar?
= Para culminar se necesita, aplicar la solucion elegida.
¢Se ha solucionado el problema? ¢ Hay otra opcion que

debas probar?
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2.2.2.3 Confiabilidad

A. Definicion

Arata (2009) en su libro titulado “Ingenieria y gestion de
la confiabilidad operacional en plantas industriales” indica
que: La confiabilidad se puede definir: Que es la
probabilidad de que un elemento funcione, sin tener fallas,
en un tiempo determinado bajo circunstancias ambientales
y de entorno preestablecida.
Anastasi (1998) en su libro “Test Psicologicos” indica
que: El termino confiabilidad se da a la consistencia de
los resultados obtenidos por las mismas personas cuando
se las pasa pruebas en distintas ocasiones con el mismo
test, con equipos equivalentes de reactivos eso en otras
condiciones de examinacion. La confiabilidad se ha
direccionado a varios aspectos de la consistencia de las
calificaciones.
B. Nivel de confianza.-
Segln el Articulo 43°, TUO D. Leg. N° 728 (D.S. N° 003-
97-TR de 27.3.97) indica que: “constituyen a las personas
que trabajan en la organizacion y establecen una
comunicacion directa entre el colaborador operativo y los
colaboradores que direccionan, obteniendo permisos a
confidencias dentro de la organizacion que son reservadas.
También, a informacion y puntos de vista que son llevados
a los colaboradores que dirigen la organizacion, aportando
a la realizacion de las nuevas estrategias de la empresa”.
Mayer (1995) indica la confianza es el consentimiento de
un individuo de ser indefenso ante el accionar de otra
persona, con la mentalidad que la otra parte ejecutara una
actividad sin perjudicarla.
Luhmann (1979) desde una percepcion mas profunda del
estudio de la sociedad, se indica que el termino confianza
es muy primordial dentro de la sociedad para evitar

retardar la disposicion de toma de decisiones.
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C. Sinceridad.-

Andrés Landaeta (2012) “El valor de la sinceridad:
veracidad y sencillez al alcance de todos”, menciona que:
El valor de la sinceridad es muy importante porque
caracteriza a la persona por su actitud coherente que
mantiene en todo momento, en la veracidad de sus
palabras y acciones.

Si nosotros queremos ser sinceros a pesar de que nos caera
una pena maxima debemos de decir la verdad a pesar de
todo.

D. Experiencia Laboral.-

Alba, (19964, p.16) indica que la experiencia laboral es
importante para cualquier colaborador ya que la
experiencia es significado de conocimientos que has ido
adquiriendo en todo los escenarios que has estado. Nos
permite también poder desarrollar el trabajo en equipo,

adquiriendo habilidades y destrezas., etc.

2.2.2.4 Empatia
A. Definicion
Moya (2014) en su libro “La Empatia” sefiala que: “Es un
talento esencial que nos impulsa a desarrollarnos de
manera eficiente dentro de la poblacion. Es importante por
que concede comprender a las otras personas y permite
cumplir nuestros objetivos personales, profesionales,
dandonos un nivel de sensibilidad con nuestro entorno ya
sea familiar o organizacional”. Teniendo en cuenta el
concepto anterior podemos decir que los individuos que
cuentan con este talento son mas cercanos a la felicidad.
Baron (2005) en su libro “La gran diferencia” nos sefiala
que: “La empatia es una competencia para poder
visualizar las cualidades de otros individuos y contestar de
manera correcta. Esta cualidad no esta ligada

principalmente a lo que el individuo pueda pensar o sofiar
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(o lo que a veces denominamos lectura de la mente, muy
propio de los psicopatas). Este talento sucede cuando
percibimos un cambio en nuestras emociones definido,
con un objetivo que es de comprender, de visualizar su
actuar y de saber mas profundo de la persona”.
B. Trato personalizado.-
Veronica Cabezudo (2017) “Ideas para automatizar un
trato personalizado” considera 4 ideas para automatizar
un trato personalizado con el cliente.
“La relacion entre empresa y consumidor, al igual que el
resto de relaciones humanas, también se debe cuidar con
los detalles”. Para ello, cualquiera dentro del mundo del
marketing sabe que el trato personalizado es una férmula
que nos acerca mas al éxito. Una manera de estar cerca del
cliente y entender sus necesidades y peculiaridades.
“El trato personalizado hace que el consumidor se sienta
mas proximo a la empresa”. Ese agradecimiento se puede
traducir en la repeticion de una compra, una
recomendacion a un amigo a fin de sea fiel toda la vida.
Sin embargo, a cada dia en un negocio es complicado estar
atentos a las necesidades de los clientes. Si bien es cierto
que debe ser un reto para cualquier empresa, conseguirlo
no siempre es tan sencillo. Ideas para automatizar este
proceso e intentar dar siempre un trato personalizado.
» Informacion central
Los datos que llegan a una empresa de un cliente
son muchos y variados. No obstante, en la mayor
parte de los casos no se tienen agrupados por lo
que es imposible saber que el sefior que llama al
teléfono es el mismo que ayer mandé un e-mail.
Asi la primera tarea es centralizar toda esa
informacion y ponerla al alcance de todos los que
de una forma u otra la puedan necesitar. Solo asi

podremos atender de forma personaliza evitando
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repeticiones.

Ademas es imprescindible tener toda la
informacion del cliente. Puede parecer una
obviedad pero muchas veces no Somos conscientes
de todo lo que un comprador nos puede decir sin
tener que introducir datos: historial de compras,
horarios, perfiles sociales. Fuentes muy valiosas a
las que debemos prestar atencién y guardar para
posibles alusiones futuras.

Referencia de cliente

Para centralizar toda la informacion de un cliente
necesitamos un registro. Aglutinar todos sus datos
en una ficha no sera suficiente sino podemos
acceder a ella de una forma réapida y segura. De ahi
que ideas como el numero de cliente o una
referencia como su nombre y apellido en clave nos
pueden facilitar la tarea.

Contar con este registro, referencia o como
queramos gestionarlo nos ayudara ademas a
organizar los datos de una forma coherente. Una
metodologia en la que debemos formar a nuestros
empleados para agilizar cualquier tramite.

Gestion email.

Muchos servicios de envio de email ya permiten
cruzar datos para personalizar envios. Utilizar estos
sistemas nos hara llegar de una forma mucho mas
personalizada al cliente final trasladando asi una
sensacion de cercania y atencion.

Justo esta es la idea que explota Amazon o Google.
La tienda on-line o el buscador aprovechan los
historiales de busqueda para enviar
recomendaciones basadas en esas acciones. ¢Puede
haber un marketing on-line mas personal?
Chatbots.
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Los sistemas de atencion al cliente sin intervencion
humana son un recurso mas. Aungque todavia su
uso es minoritario, segun iAdvize, el 20% de las
conversaciones actuales son gestionadas por un
chatbot. Un porcentaje que continuaré creciendo y
afinando su utilidad.

En este sentido, configurar una respuesta
personalizada o yendo un paso mas alla, una
solucion al problema del comprador nos ahorraré
tiempo y esfuerzo. Evidentemente esto sera posible
solo en un nimero de casos pero aun siendo solo el
2% de las comunicaciones, ya es un porcentaje

interesante a tener en cuenta.

C. Amabilidad.

Tigani (2006, p.35) considera que “Tenemos la obligacién
de producir distintos talentos que puedan mejorar la
relacion entre la organizacion y los clientes. Debemos ser
empaticos con las personas, ya que estamos expuestos a
distintos escenarios adversos y positivos, donde debemos
de aplicar correctamente nuestros conocimientos en
atencion al cliente y cumplir con las expectativas que ellos
tienen. Tenemos que tener en claro que si nosotros como
organizacion brindamos una eficiente atencion
fidelizaremos clientes, por ende seremos mas competitivos
dentro de la industria”.

D. Comprension.

Tomas Alvarez (1995) “Calidad de servicio para la
atraccion del cliente” menciona que “la comprension: es
un estudio para entender y saber lo que necesita la
demanda. Para cada area de su vida sea profesional,
personal o familia y asi poder tener la capacidad de darle
una atencion mas personalizada, fuera de lo habitual. Por

consecuencia al realizar esta actividad el cliente tendra ujn
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2.3

nivel de satisfaccion mayor”.

Balart (2013, p.87) sostiene que “la comprensién viene
hacer un estudio de las personas para poder entender a
profundidad lo que siente y necesita”. Por ello entender €s
distinguir a normalidad los resultados del estudio, no
realizando criticas.

Por otro lado indica que “contar con la compresion no
ayuda a tener herramientas para aportar a otras personas y
logren superar lo que estan pasando. No quiere decir
apoyar la idea, mucho menos aceptarla”.

Glosario de Términos

Actitudes. Es un temperamento propio del ser humano que tiene como influencia
los distintos escenarios de la vida diaria, siendo importante el como reaccionamos
ante los individuos. (Chiavenato, 2009, pp. 224-225).

Administracion. “es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el
empleo de los recursos organizacionales para conseguir determinados objetivos
con eficiencia y eficacia” (Werther, 1996, p. 122).

Beneficios sociales. “Brindan a sus colaboradores distintas comodidades,
beneficios, de acuerdo a su productividad con el objetivo de liberarlos de ciertas
tenciones” (Chiavenato, 1994, p.342).

Calidad. “ Cumplir con los deseos de los demandantes y sobre pasar la
perspectiva de los mismos de acuerdo a los productos requeridos, teniendo en
cuenta la confianza, eficiencia y la efectividad con la que se ejecutan las
actividades, de manera tal que los usuarios cubran sus necesidades y perspectivas”
(Alcalde, 2007, p. 06).

Capacitacion. “Es atribuir a los colaboradores que recién ingresan o que ya estan
laborando, conocimientos, talentos que aporten a desenvolvimiento laboral”
(Dessler, 2001, p.06).

Clima laboral. Es el método con el cual se direcciona y regular la intervencion
de las mdaltiples culturas para mantener un equilibrio y ambiente homogeneo. Es
ideal que los colaboradores se adapten al régimen de la empresa, también es
importante que los colaboradores tengan participacion en la toma de decisiones
de la organizacidn. (Galicia, 2010, p. 67).
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Condiciones de trabajo. Radica en potenciar e incentivar la productividad de los
colaboradores dentro de sus actividades, en el orden, la limpieza que guarden
ilacion con el ambiente de trabajo, para que ellos se sientan conformes. (Galicia,
2010, p. 31).

Conocimientos. La inteligencia forma parte del conocimiento empirico y de las
percepciones que tenemos, que nos sirven para aportar mejoras en los proceso de
la organizacion. (Quintana, 2006).

Control de gestion. Es un instrumento gerencial, integral y estratégico, permite
que la organizacion sea efectiva para captar recursos, eficiente para transformarlos
y eficaz para canalizarlos, para eso se apoya en indicadores, indices y cuadros
producidos en forma sistematica, periddica y objetiva (Beltran, 2000, p. 25).
Competencia. “La capacidad o valor agregado que posee un individuo
describiendo su manera de ser con coherencia y confianza” (Ansorena, 1996, p.
76).

Desarrollo profesional. Se basa en “la instruccion que permite extender y
moldear a la persona para su ascenso en el entorno laboral para que logre los
objetivos en su area especializada (Chiavenato, 2004, p. 556).

Desempeiio laboral. “Es el estudio de cada colaborador, que nos permite evaluar
las habilidades de liderar un equipo, organizarlo, ser productivo de forma
personal” (Beltrén, 2000, p. 25).

Direcciéon. “Es guiar a una organizacion, sabiendo los objetivos especificos, que
con leva la buena utilizacion de los recursos de la organizacion” (Chiavenato,
1999, 172).

Estimulo. “En la actualidad los colaboradores requieren labores que vayan acorde
a sus conocimientos y talentos, en cuanto les brinden actividades distitnas y
mejoren su productividad” (Robbins y Coulter, 2004, p. 85).

Estrategia. Es un plan o procedimiento esquematizado para lograr los objetivos
de la empresa (Bateman y Snell, 2009, p. 137).

Estructura organizacional. “Es la division de las distintas areas, que van acorde
a los distintos talentos que tiene sus colaboradores, con el fin de que sean lo mas
productivos posibles” (Robbins y Coulter, 2005, p. 234).

Estructura formal. “Es una configuracion que nace como un requerimiento para
ejecutar el desplazamiento de los cargos de la empresa, delegando las labores mas
importantes” (Reyes, 2004, p. 47).
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Estructura informal. Nace desde que se origino la estructura formal, donde se
inicio la formulacion de la organizacion. “Esta sistema tiende a ser mas
energético” (Much, 2004, p. 37).

Gestion de calidad. Radica en “los pensamientos del nivel jerarquico mas alto en
la organizacion, tomando en cuenta el planteamiento de la calidad, inspeccién de
calidad y progreso de la calidad” (Beltran, 1999, p.39).

Gestion del talento humano. “Es un departamento delicado de una organizacion.
Ya que se esta se encarga de direccionar de manera adecuada los distintos talentos
que llegan a la organizacién. area muy sensible a la mentalidad que predomina en
las organizaciones” (Chiavenato, 2002, p.6).

Gestion administrativa. Consta en “la mayoria de las labores que se inician para
acoplar el equipo de trabajo, en conclusion es la forma de como se cumplira a los
objetivos planteados” (Anzola, 2002, p.70).

Habilidades. “La capacidad que un individuo tiene para realizar las diversas
tareas de su trabajo” (Robbins y Coulter, 2004, p. 40).

Meta. “El producto anhelado para las personas o equipos. Detallan el camino de
las tomas de decisiones y formulan los procesos con los que se mediran el
cumplimiento de las metas” (Robbins, 2005, p. 160)

Motivacion. “Es definida como los procesos que dan cuenta de la intensidad,
direccion y persistencia del esfuerzo de un individuo por conseguir una meta”
(Robbins y Coulter, 2004, p. 155).

Motivacion personal. Se describe “es la estimulaciéon que tienen los
colaboradores, que guardan ilacién con los compromisos que tiene la organizacion
por cumplir” (Galicia, 2010, p. 31).

Planificacion. “Es el proceso sistematico y consciente de tomar decisiones acerca
de metas y actividades que una organizacion llevara a cabo en el futuro” (Thomas
y Scott, 2005, p. 110).

Politicas. “Simbolizan a las normas orientadas a seguir las mismas restricciones.
Las politicas establece parametros generales para quien decide” (Hernandez,
2012, p.165).

Reclutamiento. “Es un conjunto de procedimientos orientados a atraer candidatos
potenciales calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la organizacion”
(Chiavenato, 1999, p. 18).
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Reconocimiento. Consiste en reconocer y recompensar por su productividad. “Es
muy importante ya que esto ayuda a que los colaboradores puedan fortalecer su
desarrolla laboral a través de estimulos, se sientan reconocidos por las actividades
que realizan” (Chiavenato, 2009, p. 30).

Recursos humanos. “Es la actividad que se encarga de velar para que todas las
areas de la organizacion estén ocupadas por personas idéneas y a la vez estén
interrelacionadas” (Caldera, 2007, p. 30).

Seleccion. “Es la eleccion entre varias opciones que cumplen con los
requerimientos” (Chiavenato, 2002, p.111).

Seleccién de personal. “Es elegir entre las personas que fueron escogidas y
evaluadas para incrementar la produccion de los puestos” (Chiavenato, 1999, p.
21).

Trabajo en equipo. “Es un grupo de varios individuos que se relacién de manera
activa, adaptandose a un mismo objetivo, que por consecuencia cuentan con

distintas actividades” (Salas, Dickinson, Converse & Tannenbaum, 1992, p. 4).
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3.1

3.2

3.3

3.4

I1l.  HIPOTESIS Y VARIABLES
Hipdtesis General
La relacion que existe entre gestion de Recursos Humanos y la calidad de servicio
al usuario, en la Municipalidad Provincial de Chincha, en el afio 2018 es
significativa.
Hipotesis Especificas
1. Larelacidn que existe entre la atencion y la calidad de servicio al
usuario, en la Municipalidad Provincial de Chincha en el afio 2018
es significativa.
2. La relacion que existe entre el ordenamiento y desarrollo con la
calidad de servicio al usuario, en la Municipalidad Provincial de

Chincha en el afio 2018 es significativa.

Identificacion de variables

Gestion de Recursos Humanos. Es la funcion de poder tener una organizacion
productiva, eficiente y eficaz, a partir de un buen reclutamiento, selecciéon y
capacitacion de su recurso humano. El objetivo de la gestion de recursos humanos
son los colaboradores y su capacidad de relacionarse en la organizacion, para
obtener un clima laboral adecuado de trabajo, para poder mejorar las habilidades
de cada colaborador motivandolo para que pueda generar un desarrollo individual
y de la organizacion.

Calidad de Servicio al Usuario. Es el escenario y la gestion de una relacion de
mutua satisfaccion entre el cliente y la organizacion, para ello se vale de la
interaccion y retroalimentacidn entre personas en todas las etapas del proceso del
servicio, el objetivo principal es que el servicio que brinda la organizacién
sobrepasa las expectativas del usuario.

Operacionalizacion de Variables

Gestion de Recursos Humanos. Para operacionalizar esta variable, se ha
desagregado en las siguientes dimensiones: Atencion al usuario y Ordenamiento
y Desarrollo.

Para medir la atenciéon al usuario se ha elegido los siguientes indicadores:
eficiencia en lo tramites, trato del personal y programas sociales

Calidad de Servicio al Usuario. Para operacionalizar esta variable, se la ha

desagregado en tres dimensiones: capacidad de respuesta, confiabilidad y empatia.
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Para medir la capacidad de respuesta se utilizaran los siguientes indicadores:
seguridad, tiempo de respuesta y solucion a la consulta.

Para medir la confiabilidad se utilizaran los siguientes indicadores: nivel de
confianza y experiencia laboral.

Para medir la empatia se utilizaran los siguientes indicadores: trato personalizado
y amabilidad.

Tabla 1

Resume La Operacionalizacion De Las Variables.

Variables Dimensiones Indicadores

Eficiencia en los tramites

Atencidn al usuario Trato del personal

Programas sociales

Gestién de recursos

humanos
Ordenamiento de la ciudad

Ordenamiento y

Servicios publicos
Desarrollo P

Desarrollo

Seguridad

Capacidad de Respuesta [ Tiempo de respuesta

Solucién a la consulta

Nivel de Confianza
Confiabilidad Sinceridad

Calidad de servicio al
usuario

Experiencia Laboral

Trato Personalizado

Empatia Amabilidad

Comprensién
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3.5 Matriz de Consistencia
Objeto de Problemas de Objetivos de N . - . .
J . . L . l o Hipotesis Variables | Dimensiones Indicadores Metodo
estudio Investigacion Investigacion
Problema general Objetivo general Hipotesis general TIPO DE INVESTIGACION:
o - . . - La relacion que existe entre Eficiencia en los tramites | Descriptivo
¢ Qué relacidn existe entre la|Determinar la relacion que .,
- . - la gestion de Recursos Correlacional
gestidn de recursos humanos|existe entre la gestion de .
- . . Humanos y la calidad de L
y la calidad de servicio alfrecursos humanos y la calidad . . Atencion al
. L . . servicio al usuario, en la - Trato del personal
usuario, en la Municipalidad|de servicio al usuario, en la s v usuario DISENO DE
L . S L Municipalidad Provincial de
Provincial de Chincha en el|Municipalidad Provincial de Chinch | afio 2018 -
~ ] o in n fi :
afio 2018? Chincha en el afio 2018. . : a .e e a es INVESTIGACION
significativa. Programas sociales No experimental
Problemas Especificos Objetivos especificos Hipotesis Especificas Gestion de transversal
. iy .. |1. Determinar la relacién que|l. La relacion que existe recursos
1. ;Qué relacion existe| . L < humanos i i A
L existe entre la gestion delentre la gestién de recursos Ordenamiento de la ciudad [POBLACION:
entre la gestion de recursos .
. recursos humanos y la|Humanos y la capacidad de AT
humanos y la capacidad de ; - Municipalidad
L capacidad de respuesta del|respuesta del servicio, en la
respuesta del servicio, en la .. L L L
L L servicio, en la Municipalidad|Municipalidad Provincial de .
Municipalidad |Municipalidad Provincial de S - . - Ordenamiento y . .
. o Provincial de Chincha en el|Chincha en el afio 2018 es Servicios publicos MUESTRA:
Provincial de|Chincha en el afio 2018? o P Desarrollo
’ afio 2018. significativa. Municipalidad
Chincha unicipalida
A~ - . . - 2. La relacion que existe
2. (Qué relacion existe|2. Determinar la relacion que L,
iy . ., entre la gestion de recursos Desarrollo
entre la gestion de recursos|existe entre la gestion de Humanos v la. confiabilidad
humanos y la confiabilidad|recursos humanos y la y_ . TECNICAS
del servicio en la[confiabilidad del servicio en la del servicio, en la i
R o - Municipalidad Provincial de . Seguridad Observacion
Municipalidad Provincial de|Municipalidad Provincial de Chincha en el afio 2018 es Capacidad de Tiempo de resouesta
Chincha en el afio 2018? Chincha en el afio 2018. ianificati Respuesta P P Encuesta
significativa. Solucién a la consulta Andlisis documental
Calidad de Nivel de Confianza
3. ¢Qué relacion existe|3. Determinar la relacion que|3. La relacion que existe servicio al| Confiabilidad Sinceridad
entre la gestién de recursos|existe entre la gestion de|entre la gestién de recursos usuario INSTRUMENTOS:
humanos y la empatia del|{recursos humanos y la|Humanos y la empatia del Experiencia Laboral Ficha de analisis
servicio, en la Municipalidad|empatia del servicios, en la|servicio, en la Municipalidad Trato Personalizado Cuestionario
Provincial de Chincha en el{Municipalidad Provincial de|Provincial de Chincha en el . —
Empatia Amabilidad

afio 20187

Chincha en el afio 2018.

afio 2018 es significativa.

Comprensién
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4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

IV. METODOLOGIA
Tipo de Investigacion
El tipo de investigacion es descriptivo correlacional.
Disefio de Investigacion
El disefio de investigacion es no experimental y los datos a utilizar son de corte
transversal.
Unidad de Analisis
Usuarios de la Municipalidad Provincial de Chincha
Poblacion de Estudio
En esta investigacion de acuerdo a nuestro trabajo planteado, la poblacion de
estudio estd conformada por los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Chincha.
Tamaiio de la muestra

Para determinar el tamafio de la muestra se ha utilizado la siguiente formula:

Z’pg

=

E:

Donde:  Z es el valor de la normal estandar para un nivel dado de significacién
p es la probabilidad de acierto
g es la probabilidad de fracaso
E es el error permitido

Para los siguientes valores:

[1=0.05
Z=196
p=0.5
g= 05
E=0.05

El valor de n es ~ 384.

Seleccion de la muestra

De acuerdo con el tamafio de muestra, se aplicaran dos cuestionarios(\Ver anexos
1y 2) alos ciudadanos que demandan el servicio de la Municipalidad de Lunes a
Viernes, en turnos mafiana y tarde, estratificandolos en hombres y mujeres de

acuerdo a lo detallado en la tabla 4.1.
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Tabla 2

distribucién de la muestra

Lunes [ Martes | Miércoles [ Jueves | Viernes | Total
Mafiana|Hombre| 27 25 25 25 25 127
Mafiana| Mujer 27 25 25 25 25 127
Tarde |Hombre| 13 13 13 13 13 65
Tarde | Mujer 13 13 13 13 13 65

Total 80 76 76 76 76 384

Técnicas de Recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se utilizara la técnica de encuesta.

Procesamiento y analisis de datos

Para el procesamiento se utilizaré el programa SPSS version 24.

Para el analisis se utilizard el método estadistico, siguiendo los siguientes
procesos: conocimiento el problema de investigacion, recoleccion de datos,
organizacion de los datos, presentacion de los datos, descripcion de los datos y
prueba de hipotesis.
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V. PRESENTACION DE RESULTADOS
5.1  Andlisis e interpretacion de resultados
5.1.1 Resultados sobre el indicador eficiencia en los tramites

A. Resultados sobre la eficiencia en los tramites
En la tabla 3 se presenta las respuestas de los encuestados sobre la
eficiencia en los trdmites, expresadas como frecuencia absoluta y como

porcentajes.

Tabla 3
Respuestas De Los Encuestados Sobre La Eficiencia En Los Tramites, Expresadas

Como Frecuencia Absoluta Y Como Porcentajes.

Alternativas Frecuencia|Porcentaje | Porcentaje acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 1 0.5
En desacuerdo 11 3 3.4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 95 25 28.1
De acuerdo 214 56 83.9
Totalmente de acuerdo 62 16 100.0
Total 384 100

Fuente: Encuesta

En dicha tabla se puede ver que la mayoria de los encuestados (55.7 %)
estan de acuerdo con la eficiencia de los tramites, seguidos por los que no
estan ni de acuerdo ni en desacuerdo (24.7 %) y de los que estan totalmente

de acuerdo (16.1 %), tal como se ilustra en el gréafico 1.

60 A
50 4
40 4
30 4
20 4
10 +

0 T 1
Totalmente N| de acuerdo De acuerdo Totalmente
en desacuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Porcentajes

Alternativas

Gréfico 1
Respuestas De Los Encuestados Sobre La Eficiencia En Los Tramites, Como

Porcentajes.
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En la tabla 4 se presenta las respuestas de los encuestados sobre el trato

del personal, expresadas como frecuencia absoluta y como porcentajes.

Tabla 4

respuestas de los encuestados sobre el trato del personal, como frecuencia

absoluta y como porcentajes.

Alternativas Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
Totalmente en desacuerdo 4 1.0 1.0
En desacuerdo 13 3.4 4.4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 75 19.5 24.0
De acuerdo 234 60.9 84.9
Totalmente de acuerdo 58 15.1 100.0
Total 384 100

Fuente: Encuesta

Dicha tabla muestra que la mayoria de los encuestados (60.9 %) estan de

acuerdo con el trato del personal, 19.5 % no estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo y 15.1 % estan totalmente de acuerdo, tal como se ilustra en el

grafico 2.
70 n
60
.Q 50 4
g 40 -
g 30 -
o 20 -
o B N
0 ] - ] ] ] 1
Totalmente En Ni de acuerdo Deacuerdo Totalmente
en desacuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
Alternativas
Gréfico 2

respuestas de los encuestados sobre el trato del personal, como porcentajes.
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La tabla 5 presenta las respuestas de los encuestados sobre los programas
sociales, como frecuencia absoluta y como porcentajes.
Tabla 5
Respuestas De Los Encuestados Sobre Los Programas Sociales, Como

Frecuencia Absoluta Y Como Porcentajes.

Alternativas Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 0.5 0.5
En desacuerdo 8 2.1 2.6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 83 21.6 24.2
De acuerdo 226 58.9 83.1
Totalmente de acuerdo 65 16.9 100.0
Total 384 100

Fuente: Encuesta

En dicha tabla se puede ver que la mayoria de los encuestados (58.9 %)
estan de acuerdo con los programas sociales, seguidos por los que no estan
ni de acuerdo ni en desacuerdo (21.6 %) y de los que estan totalmente de

acuerdo (16.9 %), tal como se ilustra en el gréafico 3.

70 -
60 -
ﬁ 50 -
£ 40 -
S 30 -
£ 20 A
10 o l
0 T d
Totalmente Nlde acuerdo De acuerdo Totalmente
en desacuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Alternativas

Gréfico 3
Respuestas De Los Encuestados Sobre Los Programas Sociales, Como

Frecuencia Absoluta Y Como Porcentajes.
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En la tabla 6 se presenta la sintesis de las respuestas de los encuestados

sobre la dimension atencidn al usuario que ha sido medida a través de sus

correspondientes indicadores (eficiencia en el tramite, trato del personal y

programas sociales), expresadas como frecuencia absoluta y como

porcentajes.

Tabla 6

Respuestas De Los Encuestados Sobre Atencion Al Usuario, Expresadas Como

Frecuencia Absoluta Y Como Porcentajes

Alternativas Frecuencia | Porcentaje [ Porcentaje acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 0.3 0.3
En desacuerdo 7 1.8 2.1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 63 16.4 18.5
De acuerdo 238 62.0 80.5
Totalmente de acuerdo 75 19.5 100.0
Total 384 100

Fuente: Encuesta

En dicha tabla se puede ver que la mayoria de los encuestados (62.0 %)

estan de acuerdo con la atencidn que se presta al usuario, seguidos de los

que estan totalmente de acuerdo (19.5 %) y por los que no estan ni de

acuerdo ni en desacuerdo (16.4 %), tal como se ilustra en el gréafico 4.

70 -
60 -
ﬁ 50 -
£ 40 -
S 30 -
& 20 -
10 - B .
0 T T T T d
Totalmente En Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente
en desacuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Alternativas

Gréfico 4

Respuestas De Los Encuestados Sobre Atencion Al Usuario, Expresadas Como

Porcentajes

49



5.1.2

La tabla 7 presenta las

Resultados sobre el Ordenamiento y Desarrollo

respuestas de los encuestados sobre el

ordenamiento de la ciudad, como frecuencia absoluta y porcentual.

Tabla 7

Respuestas de los encuestados sobre atencion al usuario, expresadas como

frecuencia absoluta y porcentajes

Alternativas Frecuencia | Porcentaje [ Porcentaje acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 0.8 0.8
En desacuerdo 26 6.8 7.6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 191 49.7 57.3
De acuerdo 117 30.5 87.8
Totalmente de acuerdo a7 12.2 100.0
Total 384 100

Fuente: Encuesta

En dicha tabla se ve que la mayoria de los encuestados (49.7 %) no estan

ni de acuerdo ni en desacuerdo con el ordenamiento de la ciudad, 30.5 %

estan de acuerdo y 12.2 % estan totalmente de acuerdo, tal como se ilustra

en el gréafico 5.
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En la tabla 8 se presenta las respuestas de los encuestados sobre los
servicios publicos prestados por la Municipalidad de Chincha, expresadas
como frecuencia absoluta y como porcentajes.

Tabla 8

Respuestas de los encuestados sobre servicios publicos, expresadas como

frecuencia absoluta y porcentajes

Alternativas Frecuencia [ Porcentaje | Porcentaje acumulado
Totalmente en desacuerdo 5 1.3 1.3
En desacuerdo 26 6.8 8.1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 139 36.2 44.3
De acuerdo 159 41.4 85.7
Totalmente de acuerdo 55 14.3 100.0
Total 384 100

Fuente: Encuesta

En dicha tabla es posible observar que la mayoria de los encuestados (41.4
%) estan de acuerdo con los servicios publicos prestados por la
Municipalidad de Chincha, seguidos por los que no estan ni de acuerdo ni
en desacuerdo (36.2 %) y de los que estan totalmente de acuerdo (14.3 %),

tal como se ilustra en el gréfico 6.
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En la tabla 9 se presenta las respuestas de los encuestados sobre el

desarrollo, expresadas como frecuencia absoluta y como porcentajes.

Tabla 9

Respuestas de los encuestados sobre el desarrollo, expresadas como frecuencia

absoluta y porcentajes.

Alternativas Frecuencia [ Porcentaje | Porcentaje acumulado
Totalmente en desacuerdo 7 1.8 1.8
En desacuerdo 21 5.5 7.3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 154 40.1 47.4
De acuerdo 152 39.6 87.0
Totalmente de acuerdo 50 13.0 100.0
Total 384 100

Fuente: Encuesta

En dicha tabla se puede ver que la mayoria de los encuestados no estan ni

de acuerdo ni en desacuerdo (40.1 %) con el desarrollo de la ciudad, 39.6

% estan de acuerdo y 13.0 % estan totalmente de acuerdo, tal como se

ilustra en el gréfico 7.
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En la tabla 10 se presenta la sintesis de las respuestas de los encuestados

sobre ordenamiento y desarrollo.

Tabla 10

respuesta de los encuestados sobre ordenamiento y desarrollo, como frecuencia

absoluta y porcentajes.

Alternativas Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 0.5 0.5
En desacuerdo 9 2.3 2.9
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 113 29.4 32.3
De acuerdo 193 50.3 82.6
Totalmente de acuerdo 67 17.4 100.0
Total 384 100

Fuente: Encuesta

En dicha tabla se puede observar que la mayoria de los encuestados (50.3

%) estdn de acuerdo con el ordenamiento y desarrollo de la ciudad,

seguidos de los que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo (29.4 %) y de

los que estan totalmente de acuerdo (17.4 %), tal como se ilustra en el

gréafico 8.
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5.1.3 Resultados sobre la gestion de recursos humanos

En la tabla 11 se presenta la sintesis de las respuestas de los encuestados
sobre la variable gestion de recursos humanos que ha sido desagregada en
dos dimensiones (atencion al usuario y ordenamiento y desarrollo),
expresadas como frecuencia absoluta y como porcentajes.
Tabla 11
Respuesta de los encuestados sobre gestion de recursos humanos, expresadas
como frecuencia absoluta y porcentaje

Alternativas Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
En desacuerdo 6 1.6 1.6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 62 16.1 17.7
De acuerdo 240 62.5 80.2
Totalmente de acuerdo 76 19.8 100.0
Total 384 100

Fuente: Encuesta

En dicha tabla se puede observar que la mayoria de los encuestados (50.3
%) estdn de acuerdo con la gestion de recursos humanos de la
Municipalidad de Chincha, seguidos de los que estan totalmente de
acuerdo (19.8 %) y los que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo (16.1

%) y de los, tal como se ilustra en el grafico 9.
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5.1.4 Resultados sobre la Calidad del servicio
A. Resultados sobre la capacidad de respuesta
En la tabla 12 se presenta las respuestas de los encuestados sobre
seguridad, expresadas como frecuencia absoluta y como porcentajes.
Tabla 12
Respuestas de los encuestados sobre seguridad, expresadas como frecuencia
absoluta y como porcentajes

Alternativas Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 0.3 0.3
En desacuerdo 13 3.4 3.6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 88 22.9 26.6
De acuerdo 187 48.7 75.3
Totalmente de acuerdo 95 24.7 100.0
Total 384 100

Fuente: Encuesta

En dicha tabla se puede observar que la mayoria de los encuestados (48.7
%) estan de acuerdo con la seguridad que brinda la Municipalidad de
Chincha, seguidos por los encuestados que estan totalmente de acuerdo
(24.7 %) y de los que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo (22.9 %),
tal como se ilustra en el gréafico 10.
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En la tabla 13 se presenta las respuestas de los encuestados sobre el tiempo

de respuesta, como frecuencia absoluta y porcentual.
Tabla 13

Respuestas de los encuestados sobre tiempo de respuesta expresadas

como frecuencia absoluta y porcentajes

Alternativas Frecuencia|Porcentaje | Porcentaje acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 0 0.3
En desacuerdo 14 4 3.9
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 84 22 25.8
De acuerdo 202 53 78.4
Totalmente de acuerdo 83 22 100.0
Total 384 100

Fuente: Encuesta

En dicha tabla se ve que la mayoria de los encuestados (52.6 %) estan de

acuerdo con el tiempo de respuesta, 21.9 % no estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo y 21.6 % estan totalmente de acuerdo, tal como se ilustra en el

grafico 11.
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En la tabla 14 se presenta las respuestas de los encuestados sobre solucion
a la consulta, expresadas como frecuencia absoluta y como porcentajes.
Tabla 14
respuestas de los encuestados sobre solucion a la consulta como frecuencia

absoluta y porcentajes

Alternativas Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 0.3 0.3
En desacuerdo 12 3.1 3.4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 104 27.1 30.5
De acuerdo 190 49.5 79.9
Totalmente de acuerdo 77 20.1 100.0
Total 384 100

Fuente: Encuesta

En dicha tabla se puede ver que la mayoria de los encuestados estan de
acuerdo (49.5 %) con la solucion a la consulta, seguidos por los que no
estan de acuerdo ni en desacuerdo (27.1 %) y de los que estan totalmente

de acuerdo (20.1 %), tal como se ilustra en el grafico 12.

60 o
50 +
@
.E 40 -
£ 30 -
(=)
S 20 A
o
10 ] .
0 T
Totalmente Nlde acuerdo De acuerdo Totalmente
en desacuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Alternativas

Grafico 12
respuestas de los encuestados sobre solucion a la consulta, expresadas como

porcentajes.

57



En la tabla 15 se presenta la sintesis de las respuestas de los encuestados
sobre la capacidad de respuesta de la Municipalidad de Chincha, que ha
sido medida a través de sus correspondientes indicadores (Seguridad,
tiempo de respuesta y solucion a la consulta), expresadas como frecuencia
absoluta y como porcentajes.
Tabla 15
respuesta de los encuestados sobre la capacidad de respuesta como frecuencia
absoluta y porcentajes

Alternativas Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
En desacuerdo 5 1.3 1.3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 79 20.6 21.9
De acuerdo 188 49.0 70.8
Totalmente de acuerdo 112 29.2 100.0
Total 384 100

Fuente: Encuesta

En dicha tabla se ve que la mayoria de los encuestados (49.0 %) estan de
acuerdo con la capacidad de respuesta, 29.2 % estan totalmente de acuerdo
y 20.6 % no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, tal como se ilustra en el

grafico 13.
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B.

Resultados sobre la confiabilidad

En la tabla 16 se presenta las respuestas de los encuestados sobre el nivel

de confianza, como frecuencia absoluta y porcentual.

Tabla 16

respuestas de los encuestados sobre nivel de confianza como frecuencia absoluta

y porcentajes.

Alternativas Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 0.5 0.5
En desacuerdo 16 4.2 4.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 113 29.4 34.1
De acuerdo 190 49.5 83.6
Totalmente de acuerdo 63 16.4 100.0
Total 384 100

Fuente: Encuesta

En dicha tabla se observa que la mayoria de los encuestados (49.5 %) estan

de acuerdo con el nivel de confianza que brinda la Municipalidad de

Chincha, seguidos por los que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo

(29.4 %) y los que estan totalmente de acuerdo (16.4 %), tal como se ilustra

en el grafico 14.
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En la tabla 17 se presenta las respuestas de los encuestados sobre la

sinceridad con la que los atiende la Municipalidad de Chincha, como

frecuencia absoluta y como porcentual.

Tabla 17
respuestas de los encuestados sobre la sinceridad como frecuencia absoluta y
porcentajes
Alternativas Frecuencia | Porcentaje [ Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 1 0.3 0.3
En desacuerdo 12 3.1 3.4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 105 27.3 30.7
De acuerdo 191 49.7 80.5
Totalmente de acuerdo 75 19.5 100.0
Total 384 100

Fuente: Encuesta

En dicha tabla se ve que la mayoria de los encuestados (49.7 %) estan de

acuerdo con la sinceridad con que se los atiende la Municipalidad de

Chincha, seguidos por los que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo

(27.3 %) y por los que estan totalmente de acuerdo (19.5 %), tal como se

ilustra en el gréafico 15.
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En la tabla 18 se presenta las respuestas de los encuestados sobre la

experiencia laboral de los encargados, trabajando en la Municipalidad de

Chincha, expresadas como frecuencia absoluta y como porcentajes.

Tabla 18

respuestas de los encuestados sobre la experiencia laboral como frecuencia

absoluta y porcentajes

Alternativas Frecuencia | Porcentaje [ Porcentaje acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 0.5 0.5
En desacuerdo 7 1.8 2.3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 105 27.3 29.7
De acuerdo 202 52.6 82.3
Totalmente de acuerdo 68 17.7 100.0
Total 384 100

Fuente: Encuesta

En dicha tabla se puede ver que la mayoria de los encuestados estan de

acuerdo (52.6 %) con que la experiencia laboral de los que los atienden en

la Municipalidad de Chincha, les permite atenderlos como ellos esperan,

seguidos por los que no estan de acuerdo ni en desacuerdo (27.3 %) y de

los que estan totalmente de acuerdo (17.7 %), tal como se ilustra en el

grafico 16.
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En la tabla 19 se presenta la sintesis de las respuestas de los encuestados
sobre la confiabilidad, que ha sido medida a través de sus correspondientes
indicadores (Nivel de confianza, sinceridad y experiencia laboral),

expresadas como frecuencia absoluta y como porcentajes.

Tabla 19

respuestas de los encuestados sobre la confiabilidad como frecuencia absoluta y
porcentajes

Alternativas Frecuencia|Porcentaje | Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 2 0.5 0.5

En desacuerdo 2 0.5 1.0

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 91 23.7 24.7

De acuerdo 184 47.9 72.7

Totalmente de acuerdo 105 27.3 100.0

Total 384 100

Fuente: Encuesta

En dicha tabla se puede ver que la mayoria de los encuestados (47.9 %)
estan de acuerdo con que el servicio que les presta la Municipalidad de
Chincha es confiable, seguidos de los que estan totalmente de acuerdo
(27.3 %) y de los encuetados que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo

(23.7 %), tal como se ilustra en el grafico 17.
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C. Resultados sobre la empatia

En la tabla 20 se presenta las respuestas de los encuestados sobre el trato

personalizado, como frecuencia absoluta y porcentual.
Tabla 20

Respuestas de los encuestados sobre la el trato personalizado como frecuencia

absoluta y porcentajes.

Alternativas Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 0.3 0.3
En desacuerdo 21 55 5.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 126 32.8 38.5
De acuerdo 180 46.9 85.4
Totalmente de acuerdo 56 14.6 100.0
Total 384 100

Fuente: Encuesta

En dicha tabla se observa que la mayoria de los encuestados (46.9 %) estan

de acuerdo con el trato personalizado que brindan quienes les atienden en

la Municipalidad de Chincha, seguidos por los que no estan ni de acuerdo

ni en desacuerdo (32.8 %) y los que estan totalmente de acuerdo (14.6 %),

tal como se ilustra en el gréafico 18.
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En la tabla 21 se presenta las respuestas de los encuestados sobre la
amabilidad con que los atienden, como frecuencia absoluta y porcentual.
Tabla 21

respuesta de los encuestados sobre amabilidad como frecuencia absoluta y

porcentajes.
Alternativas Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
En desacuerdo 13 3.4 3.4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 130 33.9 37.2
De acuerdo 187 48.7 85.9
Totalmente de acuerdo 54 14.1 100.0
Total 384 100

Fuente: Encuesta

En dicha tabla se ve que la mayoria de los encuestados (48.7 %) estan de
acuerdo con la amabilidad con que los atienden, 33.9 % no estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo y 14.1 % estan totalmente de acuerdo, tal como

se ilustra en el grafico 19.
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En la tabla 22 se presenta las respuestas de los encuestados sobre la

comprension con la que se los atiende, expresadas como frecuencia

absoluta y como porcentajes.

Tabla 22

Respuestas de los encuestados sobre la comprensién como frecuencia absoluta

y porcentajes.

Alternativas Frecuencia [ Porcentaje | Porcentaje acumulado
Totalmente en desacuerdo 5 1.3 1.3
En desacuerdo 23 6.0 7.3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 140 36.5 43.8
De acuerdo 170 44.3 88.0
Totalmente de acuerdo 46 12.0 100.0
Total 384 100

Fuente: Encuesta

En dicha tabla se puede ver que la mayoria de los encuestados estan de

acuerdo (44.3 %) con que la comprension con la que se les atiende,

seguidos por los que no estan de acuerdo ni en desacuerdo (36.5 %) y de

los que estan totalmente de acuerdo (12.2 %), tal como se ilustra en el

gréafico 20.
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En la tabla 23 se presenta la sintesis de las respuestas de los encuestados

sobre la empatia, que ha sido medida a través de sus correspondientes

indicadores (Trato personalizado, amabilidad y comprension), expresadas

como frecuencia absoluta y como porcentajes.

Tabla 23
respuestas de los encuestados sobre la empatia como frecuencia absoluta y
porcentajes.
Alternativas Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado

Totalmente en desacuerdo 1 0.3 0.3

En desacuerdo 8 2.1 2.3

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 103 26.8 29.2

De acuerdo 187 48.7 77.9
Totalmente de acuerdo 85 22.1 100.0

Total 384 100

Fuente: Encuesta

En dicha tabla se puede ver que la mayoria de los encuestados (48.7 %)

estan de acuerdo con que el servicio que les presta la Municipalidad de

Chincha es empatico, seguidos de los que no estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo (26.8 %) y de los que estan totalmente de acuerdo (22.1 %), tal

como se ilustra en el gréafico 21.
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D. Resultados sobre la calidad del servicio

En la tabla 24 se presenta la sintesis de las respuestas de los encuestados
sobre la variable calidad del servicio, que presta la Municipalidad de
Chincha a los usuarios y que ha sido desagregada en tres dimensiones
(Capacidad de respuesta, confiabilidad y empatia), expresadas como
frecuencia absoluta y como porcentajes.

Tabla 24
Respuestas de los encuestados sobre calidad de servicio como frecuenta

absoluta y porcentajes.

Alternativas Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
En desacuerdo 4 1.0 1.0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 74 19.3 20.3
De acuerdo 177 46.1 66.4
Totalmente de acuerdo 129 33.6 100.0
Total 384 100

Fuente: Encuesta

En dicha tabla se puede observar que la mayoria de los encuestados (46.1
%) estan de acuerdo con la calidad del servicio que brinda la
Municipalidad de Chincha a sus usuarios, seguidos de los que estan
totalmente de acuerdo (33.6 %) y los que no estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo (19.3 %) y de los, tal como se ilustra en el grafico 22.
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Respuestas de los encuestados sobre la calidad del servicio, expresadas como
porcentajes
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5.2

Prueba de hipétesis

A Prueba de la Hipotesis Especifica 1

En la tabla 25 se presenta la tabla cruzada con los datos sobre la variable gestion

de recursos humanos y la capacidad de respuesta del servicio al usuario (Que es

una dimension de la calidad del servicio que presta la Municipalidad de Chincha).
Tabla 25
datos sobre la gestion de recursos humanos y la capacidad de respuesta de la

municipalidad de chincha

Gestion de Recursos Humanos Capacidad de Respuesta Total
En Ni acuerdo De |Totalmente
desacuerdo ni en acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
En desacuerdo 2 4 0 0 6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 55 4 0 62
De acuerdo 0 20 181 39 240
Totalmente de acuerdo 0 0 3 73 76
Total 5 79 188 112 384

Fuente: Encuesta

A partir de dicha tabla se ha aplicado la prueba chi cuadrado para probar la

hip6tesis especifica 1 que sostiene que:

Ho:  Larelacion que existe entre la gestion de recursos Humanos y la capacidad

de respuesta del servicio, en la Municipalidad Provincial de Chincha en el

afio 2018 no es significativa.

Hi:  Larelacion que existe entre la gestion de recursos Humanos y la capacidad

de respuesta del servicio, en la Municipalidad Provincial de Chincha en el

afio 2018 es significativa.

El criterio para la prueba es el siguiente:

Si la significacion asintotica < nivel de significacion, se rechaza la hipétesis nula

y se acepta la hipotesis alternativa.

Alternativamente, se puede considerar lo siguiente:

Si [12 calculada > [12 tabulada, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis

alternativa.
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La tabla 26 presenta los resultados del SPSS sobre la prueba de hipdtesis sobre la

relacion entre la gestion de recursos humanos y la capacidad de respuesta.

Tabla 26
Prueba CHI cuadrado sobre la gestion de recursos humanos y la capacidad de respuesta

Valor df Significacion asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson (478,290 9 2.6E-97
Razén de verosimilitud 408.330 2.3E-82
Asociacion lineal por lineal [ 253.374 1 4.8E-57
N de casos validos 384

Para un nivel de significacion [J =0.05, resulta que:

Significacion asintdtica = 2.6E-97 < nivel de significacion = 0.05

Con lo que se prueba que hay una relacion significativa entre la gestion de recursos

humanos y la capacidad de respuesta de la Municipalidad de Chincha, lo cual

valida la hipotesis especifica 1.

B. Prueba de la Hipotesis Especifica 2

En la tabla 27 se presenta la tabla cruzada con los datos sobre la variable gestion

de recursos humanos y la confiabilidad del servicio al usuario (Que es una

dimension de la calidad del servicio que presta la Municipalidad de Chincha).

Tabla 27
datos sobre la gestion de recursos humanos y la confiablidad de la municipalidad de
Chincha
Gestion de Recursos Humanos Capacidad de Respuesta Total
Totalmente En Ni acuerdo De Totalmente
en desacuerdo ni en acuerdo | de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
En desacuerdo 1 2 3 0 0 6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 0 57 3 1 62
De acuerdo 0 0 31 172 37 240
Totalmente de acuerdo 0 0 0 9 67 76
Total 2 2 91 184 105 384

Fuente: Encuesta

A partir de dicha tabla se ha aplicado la prueba chi cuadrado para probar la

hipétesis especifica 2 que sostiene que:

Ho:

La relacion que existe entre la gestion de recursos Humanos y la

confiabilidad del servicio, en la Municipalidad Provincial de Chincha en
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el afio 2018 no es significativa.

Hi:  La relacion que existe entre la gestion de recursos Humanos y la
confiabilidad del servicio, en la Municipalidad Provincial de Chincha en
el afio 2018 es significativa.

El criterio para la prueba es el siguiente:

Si la significacion asintdtica < nivel de significacion, se rechaza la hipdtesis nula

y se acepta la hipotesis alternativa.

Alternativamente, se puede considerar lo siguiente:

Si [12 calculada > [12 tabulada, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis

alternativa.

La tabla 28 presenta los resultados del SPSS sobre la prueba de hipdtesis sobre la

relacion entre la gestion de recursos humanos y la confiabilidad.

Tabla 28
Prueba CHI cuadrado sobre la gestion de recursos humanos y la confiabilidad

Valor df Significacion asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 520,165 12 1.1E-103
Razo6n de verosimilitud 355.596 12 9.2E-69
Asociacion lineal por lineal| 226.998 1 2.7E-51
N de casos validos 384

Para un nivel de significacion [1 =0.05, resulta que:

Significacion asintotica = 1.1E-103 < nivel de significacion = 0.05
Con lo que se prueba que hay una relacion significativa entre la gestion de recursos
humanos y la capacidad de respuesta de la Municipalidad de Chincha, lo cual

valida la hipotesis especifica 2.

70



C. Prueba de la Hipotesis Especifica 3

En la tabla 29 se presenta la tabla cruzada con los datos sobre la variable gestion

de recursos humanos y la empatia del servicio al usuario (Que es una dimension

de la calidad del servicio que presta la Municipalidad de Chincha).

Tabla 29
Datos sobre la gestion de recursos humanos y la empatia de la municipalidad de
Chincha
Gestion de Recursos Humanos Capacidad de Respuesta Total
Totalmente En Ni acuerdo De Totalmente
en desacuerdo ni en acuerdo | de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
En desacuerdo 1 2 3 0 0 6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 5 55 2 0 62
De acuerdo 0 1 45 158 36 240
Totalmente de acuerdo 0 0 0 27 49 76
Total 1 8 103 187 85 384

Fuente: Encuesta

A partir de dicha tabla se ha aplicado la prueba chi cuadrado para probar la

hipétesis especifica 3 que sostiene que:

Ho:  Larelacion que existe entre la gestion de recursos Humanos y la empatia

del servicio, en la Municipalidad Provincial de Chincha en el afio 2018 no

es significativa.

H:i:  Larelacion que existe entre la gestion de recursos Humanos y la empatia

del servicio, en la Municipalidad Provincial de Chincha en el afio 2018 es

significativa.

El criterio para la prueba es el siguiente:

Si la significacidn asintotica < nivel de significacion, se rechaza la hip6tesis nula

y se acepta la hipotesis alternativa.

Alternativamente, se puede considerar lo siguiente:

Si [12 calculada > [12 tabulada, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis

alternativa.
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La tabla 30 presenta los resultados del SPSS sobre la prueba de hip6tesis sobre la
relacion entre la gestion de recursos humanos y la empatia del servicio.
Tabla 30

Prueba CHI cuadrado sobre la gestidn de recursos humanos y la empatia.

Valor df Significacion asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 351,044 12 8.4E-68
Razo6n de verosimilitud 276.943 12 3.2E-52
Asociacion lineal por lineal| 188.864 1 5.6E-43
N de casos validos 384

Para un nivel de significacion [J =0.05, resulta que:

Significacion asintética = 8.4E-68 < nivel de significacion = 0.05
Con lo que se prueba que hay una relacion significativa entre la gestion de recursos
humanos y la empatia de la Municipalidad de Chincha, lo cual valida la hip6tesis
especifica 2.
D. Prueba de la Hipotesis General
En la tabla 31 se presenta la tabla cruzada con los datos sobre las variables gestion
de recursos humanos y calidad del servicio que presta la Municipalidad de
Chincha.

Tabla 31
Datos sobre la gestion de recursos humanos y la calidad del servicio de la municipalidad
de Chincha
Gestion de Recursos Humanos Calidad de Senicio Total
En Ni acuerdo De Totalmente
desacuerdo ni en acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
En desacuerdo 3 3 0 0 6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 56 4 1 62
De acuerdo 0 15 172 53 240
Totalmente de acuerdo 0 0 1 75 76
Total 4 74 177 129 384

Fuente: Encuesta

A partir de dicha tabla se ha aplicado la prueba chi cuadrado para probar la

hipdtesis general que sostiene que:

Ho:  Larelacion que existe entre la gestion de recursos humanos y la calidad de
servicio al usuario, en la Municipalidad Provincial de Chincha en el afio

2018 no es significativa.
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5.3

Hi:  Larelacion que existe entre la gestion de recursos humanos y la calidad de
servicio al usuario, en la Municipalidad Provincial de Chincha en el afio
2018 es significativa.

El criterio para la prueba es el siguiente:

Si la significacion asintética < nivel de significacion, se rechaza la hipotesis nula

y se acepta la hipdtesis alternativa.

Alternativamente, se puede considerar lo siguiente:

Si [12 calculada > [12 tabulada, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis

alternativa.

La tabla 32 presenta los resultados del SPSS sobre la prueba de hip6tesis sobre la

relacion entre la gestion de recursos humanos y la calidad de servicio.

Tabla 32

Prueba CHI cuadrado sobre la gestién de recursos humanos y la calidad del servicio

Valor df Significacion asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 559,891 9 8.4E-115
Razo6n de verosimilitud 409.136 9 1.5E-82
Asociacion lineal por lineal| 248.652 1 5.1E-56
N de casos validos 384

Para un nivel de significacion [] =0.05, resulta que:

Significacion asintotica = 8.4E-115 < nivel de significacion = 0.05
Con lo que se prueba que hay una relacion significativa entre la gestion de recursos
humanos y la calidad del servicio de la Municipalidad de Chincha, lo cual valida

la hipétesis general.
Discusion de resultados

Contreras y Guevara (2017) en su tesis concluye que ““ observan una ilacion con
la direccion del area de RR.HH vy el servicio que se brinda en la organizacion de
estudio” (p. 69), conclusion que coincide con los resultados de nuestra
investigacion.

En el mismo sentido, Bricefio (2016) en su tesis concluye que “La direccion de la
organizacion pedromina de manera inmediata y restringente en la calidad de
servicio de la organizacion, afio 2016 dado que las dos variables dan un mismo
resultado, ya que no se utiliza de manera adecuada los recursos de la organizacion”
(p. 69), lo cual concuerda con nuestros resultados.

Calero (2016) en su tesis concluye que la gestion administrativa y la calidad de
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servicios se complementan, lo cual en otras palabras quiere decir que estan
asociadas lo cual coincide con los resultados obtenidos.

Tejada (2016) en su tesis propone la utilizacion de las actividades ede la direccion
de RR.HH, sabiendo que contamos con sus dimensiones: estratégica, operativa y
econOmica, y participando con los colaboradores de la organizacion, pues
considera que dicha estrategia ha sido exitosa en la direccién de las empresas
municipales, por cierto, el supuesto que esta detras de esta propuesta es que hay
una incidencia de la gestion de los recursos y la calidad del servicio, con lo cual
coincide con nuestros resultados.

También Rojas (2015) propone un plan de satisfacer a los clientes como
mecanismo de ayuda a direccion de la organizacién, bajo el supuesto de una
estrecha relacion entre ambas variables, ya que, al medir las percepciones de los
ciudadanos, se puede identificar los aspectos que tienen mas incidencia en el
cumplimiento de los deseos del cliente, con el objetivo de utilizar de manera
adecuada el presupuesto.

Inca (2015) en su tesis encontré que se guarda una ilacion positiva, entre la
direccion de talento humano y el desarrollo laboral, existe una correlacion
positiva alta, entre gestion de talento humano y desempefio laboral, de manera que
el desarrollo de una buena gestion de talento humano mejorara el desempefio
laboral del trabajador, con lo cual no hace, sino enfatizar que a mejor gestion la
calidad del servicio prestado por el trabajador sera mejor, lo cual coincide con
nuestros resultados.

Quispe (2014) en su tesis concluye que ““ la mala direccion de los RR.HH en la
organizacion, tiene como consecuencia la poca productividad de los
colaboradores, que lo notamos en el servicio que brindamos a los clientes, por
consecuencia no logramos cumplir las expectativas de nuestros clientes, creando
en ellos un malestar y también una mala imagen de la organizacion.” (p. 75). En
conclusiones si potenciamos nuestra area de RR.HH, podremos brindar un mejor
servicio.

Manuel (2013) en su tesis titulada concluye que la direccion de RR.HH tiene
influencia desfavorable para alcanzar os objetivos de la organizacion,
precisamente por la gestion no ha sido buena, con lo cual se refuerza la hipotesis
que ambas variables estan asociadas.

Fernandez (2011), aunque en su tesis, sale del ambito propiamente municipal
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enfatiza que la falta de un planeamiento de direccion de RR.HH por habilidades
afecta el nivel de desempefio de los trabajadores de las &reas técnicas y
administrativas.

Mego (2011) en su tesis, luego de sefialar las deficiencias de la administracion
municipal, concluye que es factible potenciar el servicio que brindamos en la
organizacion, aplicando en el enfoque de la calidad total. Una vez maés
reafirmando que hay una estrecha alianza entre gestion administrativa y calidad

del servicio.
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CONCLUSIONES

1. Observando el rendimiento del estudio, se ha demostrado que se encuentra una
relacion entre la Gestidon de Recursos Humanos y la calidad de servicio al usuario,

en la Municipalidad Provincial de Chincha en el afio 2018.

2. De acuerdo con los resultados de la investigacion, se ha comprobado que hay
relacion entre la atencion y la calidad de servicio, en la Municipalidad Provincial
de Chincha en el afio 2018.

3. De acuerdo con los resultados de la investigacion, se demostré que guarda relacion

entre el ordenamiento y desarrollo con la calidad de servicio, en la Municipalidad

Provincial de Chincha en el afio 2018.
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RECOMENDACIONES

1. Recomendamos implementar colaboradores capacitados sobre seleccién de
personal que puedan mejorar las técnicas o procesos, que se utilizan para la
seleccion de los colaboradores, para que esto permita obtener un personal idéneo

al requerimiento de las areas.

2. A nuestro criterio es importante seguir mejorando los planes de capacitacion con
temas actuales que beneficien a los colaboradores para que puedan realizar sus

actividades eficientemente, ofreciendo un mejor servicio al usuario.
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Encuesta para conocer la Gestion de los Recursos Humanos de la Municipalidad Provincial de Chincha

ANEXO 1

Estimado sefior (a) (Srta.):

EEstamos realizando un estudio respecto a la gestiéon de los recursos humanos, es por ello que se ha
elaborado este cuestionario para saber su opinién.

La informaciéon que nos proporcione es completamente CONFIDENCIAL esto garantiza que nadie puede
identificar a la persona que ha diligenciado el cuestionario.

DATOS GENERALES

Edad Sexo F( ) M( ) Ocupacioén

Todas las preguntas tienen una respuesta, debera elegir SOLO UNA, marque con un aspa (X)

Leyenda:

Totalmente de acuerdo

Estoy de acuerdo

Ni acuerdo ni en desacuerdo

No estoy de acuerdo

=N W |

Total desacuerdo

=2
S

Atencion al usuario

Eficienciaen los tramites

[

Es sencillo conocer los requisitos y pasos a seguir para cualquier tramite

Las autoridades municipales aplican correctamente las buenas préacticas de gobierno.

Conozco y uso frecuentemente la pagina web de la Municipalidad

Trato del personal

Los trabajadores municipales conocen a cabalidad sus funciones

El trato recibido de los servidores municipales es el adecuado

Hay una infraestructura adecuada para la atencién al publico

Programas sociales

El area de deportes y la Biblioteca Municipal, brindan un servicio apropiado a los nifios, jovenes

y poblacién en general

Los programas sociales de DEMUNA, OMAPED, Vaso de leche, Comedores y Adulto mayor,

brindan un servicio adecuado

Los programa sociales tienen la infraestructura para brindar adecuada para brindar sus servicios

Ordenamiento y Desarrollo

Ordenamiento de la ciudad

10

El ordenamiento de la ciudad es adecudo

11

El manejo del transitoy transporte en la ciudad es el adecuado

12

Las pistas y veredas reciben un adecuado mantenimiento

Servicios publicos

13

El servicio de limpieza publica es prestado adecuadamente

14

El servicio de parques yjardines es idoneo

15

El servicio de serenazgo garantiza la seguridad del vecindario

Desarrollo

16

Estoy satisfecho con las acciones realizadas porla Gerencia de desarrollo econédmico (Comercio

informal, control de bares y cantinas, licencias de funcionamiento, Defensa del consumidor)

17

La municipalidad estd promoviendo adecuadamente el turismo (Prom. de atractivos turisticos,

control de restaurantes, hoteles, etc.)

18

La municipalidad ejecuta oportunamente las obras programadas
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ANEXO 2

Encuesta para conocer la calidad del serviicio a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Chincha

Estimado sefior (a) (Srta.):

Estamos realizando un estudio respecto a la calidad del servicio a los usuarios de la Municipalidad Provincial de
Chincha por lo cual se ha elaborado un cuestionario para saber su opinion.

La informacion que nos proporcione es completamente CONFIDENCIAL esto garantiza que nadie puede identificar
a la persona que ha diligenciado el cuestionario.

DATOS GENERALES

Edad Sexo F( ) M( ) Ocupacion

Todas las preguntas tienen una respuesta, debera elegir SOLO UNA, marque con un aspa (X)

Leyenda:

Totalmente de acuerdo

Estoy de acuerdo

Ni acuerdo ni en desacuerdo

No estoy de acuerdo

RN W

Total desacuerdo

Capacidad de Respuesta

Seguridad

El personal que atiende inspira seguridad y tranquilidad

El personal muestra buena disposicion para atender

Los servidores ofrecen muchas posiblidades de solucién

Tiempo de respuesta

El Servicio da respuesta rapida a las necesidades y problemas de los usuarios

Los empleados responden oportunamente a las preguntas

Los empleados comunican los horarios exactos de servicio

Solucién alaconsulta

Se resuelve satisfactoriamente las consultas

Cuando el usuario acude al servicio/unidad encuentra las mejores soluciones

El Servicio ha solucionado satisfactoriamente las demandas en ocasiones pasadas

Confiabilidad

Niwel de Confianza

10

Los trabajadores inspiran confianza

11

Los usuarios no tienen problemas en contactar con la persona que puede responder a las demandas

12

Se atiende a tiempo las quejas y reclamos

Sinceridad

13

El personal da una imagen de honestidad

14

Los empleados brindan una informacidn sincera

15

El personal informa de forma clara y comprensible a los usuarios

Experiencia Laboral

16

El personal que atiende se muestra tener conocimiento del tema

17

El personal muestra estar cualificado para las tareas que tiene que realizar

18

El personal ayuda en |a gestion que realiza los usuarios.

Empatia

Trato Personalizado

19

Cuando requieren los usuarios, reciben una atencién individualizada

20

El Servicio se adapta perfectamente las necesidades del usuario

21

Los empleados brindan oportunidades para explicar los intereses

Amabilidad

22

El trato del personal con los usuarios es considerado y amable

23

El personal escucha atentamente las diversas consultas

24

El personal atiende con alegria y ofrece apoyo para resolver consultas

Comprensién

25

Siento que, los trabajadores se preocupan por mi

26

Los servidores comprenden mis necesidades e intereses

27

El personal pone atencidn en los pedidos e identifica mis necesidades como usuario

0=
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“Afo del buen Servicio al Ciudadano "

INFORME No0.1502-2017-SGRH/MPCH

A : LIC. MALPICA FERNANDEZ FABIOLA MERCEDES
Gerente Municipal
DE : DR. TASAYCO CANAS HECTOR EDUARDO
Sub Gerente de Recursos Humanos
ASUNTO : Plan de Capacitacion y Desarrollo de Recursos Humanos
FECHA : Chincha Alta, 29 de Noviembre de 2017

Tengo el agrado de dirigirme a Ud. para saludarla muy cordialmente
y a la vez para remitirle el Plan de Capacitacién y Desarrollo de Recursos Humanos de la
Municipalidad Provincial de Chincha.

Esta Sub. Gerencia esta cumplimiento con el numeral 6.4.1 de la
Directiva “Normas para la Gestion del Proceso de Capacitacion en las Entidades Publicas”
aprobada con Resolucion Presidencia Ejecutiva N° 141-2016-SERVIR-PE de fecha 08 de
Agosto del 2016.

Lo que adjunto para su aprobacién mediante acto resolutivo.

Sin otro particular, me despido de Ud.

Atentamente

C./
Archivo
HETC
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MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHINCHA
PLAZA DE ARMAS N° 100 — CHINCHA ALTA

PLAN DE CAPACITACION Y DESARROLLO DE RECURSOS HUMANOS DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE CHINCHA

PRESENTACION

El Plan de Capacitacion y Desarrollo de Recursos Humanos, para el afio 2017 constituye un instrumento que
determina las prioridades de capacitacion del personal. La capacitacién, es un proceso educacional de
caracter estrategico aplicado de manera organizada y sistémica, mediante el cual el personal adquiere 0
desarrolla conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo, modifica sus actitudes frente a
aspectos de la organizacion, el puesto o el ambiente laboral. Como componente del proceso de desarrollo de
los Recursos Humanos, la capacitacion implica por un lado, una sucesion definida de condiciones y etapas
orientadas a lograr la integracion del trabajador en la funcion que desempefia y a la organizacion, el
incremento y mantenimiento de su eficiencia, asi como su progreso personal y laboral en la Municipalidad
Provincial. Y, por otro un conjunto de métodos técnicas y recursos para el desarrollo. En tal sentido la
capacitacion constituye factor importante para que el trabajador brinde el mejor aporte en el puesto asignado,
Yya que es un proceso constante que busca la eficiencia y la mayor productividad en el desarrollo de sus
actividades, asi mismo contribuye a elevar el rendimiento, la moral y el ingenio creativo del trabajador. El Plan
de Capacitacion incluye a la totalidad de los trabajadores que integran la Municipalidad Provincial, sea cual
fuere su régimen laboral agrupados de acuerdo a las areas de actividad y con temas puntuales, identificados

e area de Recursos Humanos; asi mismo est4 enmarcado dentro de los procedimientos para capacitacion.
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MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHINCHA
PLAZA DE ARMAS N° 100 — CHINCHA ALTA

PLAN DE CAPACITACION Y DESARROLLO DE RECURSOS HUMANOS

l. ACTIVIDAD DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHINCHA
Es una entidad basica de organizacion territorial y canales inmediatos de participacion vecinal
en los asuntos publicos, que institucionaliza y gestiona con autonomia los intereses propios de
las correspondientes colectividades; siendo sus elementos esenciales, el territorio, la poblacion y
la organizacion. La municipalidad provincial es un 6rgano de gobierno promotor del desarrollo
local, con personeria juridica de derecho publico, plena capacidad para el cumplimiento de sus
fines.

IL. JUSTIFICACION

El recurso mas importante en cualquier organizacion lo forma el personal implicado en las
actividades laborales. Esto es de especial importancia en una organizacién que presta servicios,
en la cual la conducta y rendimiento de los individuos influye directamente en la calidad y
optimizacion de los servicios que se brindan.

Un personal motivado y trabajando en equipo, son los pilares fundamentales en los que las
organizaciones exitosas sustentan su logros. Estos aspectos, ademas de constituir dos fuerzas
internas de gran importancia para que una organizacion alcance elevados niveles de
competitividad, son parte esencial de los fundamentos en que se basan los nuevos enfoques
administrativos o gerenciales.

La esencia de una fuerza laboral motivada esta en la calidad del trato que recibe en sus
relaciones individuales que tiene con los funcionarios, en la confianza, respeto y consideracion
que sus jefes inmediatos les prodiguen diariamente. También son importantes el ambiente
laboral y la medida en que este facilita o inhibe el cumplimiento del trabajo de cada persona. Sin
embargo, en la mayoria de organizaciones de nuestro Pais, ni la motivacion, ni el trabajo en
equipo tienen el nivel de trato que sea deseable, dejandose con ello de aprovechar significativos

aportes de la fuerza laboral y por consiguiente el de obtener mayores ingresos y posiciones de
mas confianza en la sociedad.

RECURSOS
HUMANOS




V.

Tales premisas conducen automaticamente a enfocar inevitablemente el tema de la capacitacion
como uno de los elementos vertebrales para mantener, modificar o cambiar las actitudes y
comportamientos de las personas dentro de las organizaciones, direccionado a la optimizacion
de los servicios que brinda la Municipalidad Provincial.

En tal sentido se plantea el presente Plan de Capacitacion Anual en el 4rea de Recursos
Humanos.

ALCANCE

El presente plan de capacitacion es de aplicacion para todo el personal que trabaja en la
Municipalidad Provincial.

FINES DEL PLAN DE CAPACITACION
Siendo el propésito general impulsar la eficacia organizacional, la capacitacion se lleva a cabo
para contribuir a:
o Elevar el nivel de rendimiento de los trabajadores y, con ello, al incremento de la
productividad y rendimiento de la Municipalidad Provincial de Chincha.
o Mejorar la interaccion entre los trabajadores y, con ello, a elevar el interés por
aseguramiento de la calidad en el servicio.
o Satisfacer mas facilmente requerimientos futuros de la Municipalidad Provincial en
materia de personal, sobre la base de la planificacion de recursos humanos.
o Generar conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo, la productividad y la
calidad y, con ello, a elevar la moral de trabajo.
o Mantener al servidor municipal al dia con los avances cientificos - tecnologicos, lo que

alienta la iniciativa y la creatividad y ayuda a prevenir la obsolescencia de la fuerza de
trabajo.

OBJETIVOS DEL PLAN DE CAPACITACION
5.1. Objetivos Generales

o Preparar el personal para la ejecucion eficiente de sus responsabilidades que asuman
en sus funciones.

o Brindar oportunidades de desarrollo personal en los cargos actuales y para otros
puestos para los que el colaborador puede ser considerado.

RECURSO
HUMANOS
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VL.

VL.

VIl

o Modificar actitudes para contribuir a crear un clima de trabajo satisfactorio, incrementar
la motivacion del trabajador y hacerlo més respectivo a la supervision y acciones de
gestion.

5.2. Objetivos especificos

o Proporcionar orientacion e informacion relativa a los objetivos de la Municipalidad
Provincial, su organizacion, funcionamiento, normas y politicas.

o Promover conocimientos y desarrollar habilidades que cubran la totalidad de los
requerimientos para el desempefio de sus funciones del personal.

o Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en areas especializadas de actividad.

o Contribuir a elevar y mantener un buen nivel de eficiencia individual y rendimiento
colectivo de los trabajadores.

o Ayudar en la preparacion de personal calificado, acorde con los planes, objetivos y
requerimientos de la Municipalidad.

o Apoyar la continuidad y desarrollo institucional.

METAS
Capacitar al 100% del personal de la Municipalidad Provincial de Chincha, sea cual fuere su
régimen laboral.

ESTRATEGIAS
Las estrategias a emplear son:
o Desarrollo de trabajos practicos que se vienen realizando cotidianamente.
o Presentacion de asuntos casuisticos de su area.
o Realizar talleres.
o Metodologia de exposicion - dialogo.

TIPOS, MODALIDADES Y NIVELES DE CAPCITACION
8.1. Tipos de Capacitacion
o Capacitacion Inductiva
Es aquella que se orienta a facilitar la integracion del trabajador en su nueva funcion,
en general como as u ambiente de trabajo, en particular. Normalmente se desarrolla
como parte del proceso de Seleccion de Personal, pero puede también realizarse

previo a esta. En tal caso, se organizan programas de capacitacion para el nuevo
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desemperio de funciones y se selecciona a los que muestran mejor aprovechamiento y
mejores condiciones técnicas y de adaptacion.

o Capacitacion Preventiva
Es aquella orientada a proveer los cambios que se producen en el personal, toda vez
que su desempefio puede variar con los afios, sus destrezas pueden deteriorarse y la
tecnologia hacer obsoletos sus conocimientos. Esta tiene por objeto la preparacion del
personal para enfrentar con éxito la adopcion de nuevas metodologia de trabajo, nueva
tecnologia o la utilizacion de nuevos equipos, llevandose a cabo en estrecha relacion al
proceso de desarrollo tecnoldgico.

o Capacitacion Correctiva
Como su nombre lo indica, esté orientada a solucionar “problemas de desempefio”. En
tal sentido, su fuente original de informacion es la evaluacién de desempefio que debe
ser realizada normalmente en la Municipalidad Provincial, pero también los estudios de
diagnostico de necesidades dirigidos a identificarlos y determinar cuales son factible de
solucion a través de acciones de capacitacion.

o Capacitacion para el Desarrollo de Carrera

Estas actividades se asemejan a la capacitacién preventiva, con la diferencia de que se
orientan a facilitar que los trabajadores puedan ocupar una serie de nuevas o diferentes
posiciones en la Municipalidad, que impliquen mayores exigencias y responsabilidades.
Esta capacitacion tiene por objeto mantener o elevar la productividad presente de
trabajadores, a la vez que los prepara para un futuro diferente a la situacién actual en el
que la Municipalidad puede diversificar sus actividades, cambiar el tipo de funciones y
con ello la pericia necesaria para desempefiarlos.

8.2. Modalidades de capacitacion

Los tipos de capacitacion enunciados pueden desarrollarse a través de las siguientes
modalidades:

e Formacion

Su proposito es impartir conocimientos basicos orientados a proporcionar una
vision general y amplia con relacion al contexto de desenvolvimiento.




Actualizacion
Se orienta a proporcionar conocimientos y experiencias derivados de recientes

avances cientifico-tecnolégicos en una determinada actividad.

Especializacion
Se orienta a la profundizacion y dominio de conocimientos y experiencias o al
desarrollo de habilidades, respecto a un area determinada de actividad.

Perfeccionamiento

Se propone completar, ampliar o desarrollar el nivel de conocimientos y
experiencias, a fin de potenciar el desempefio de funciones técnicas, profesiones,
directivas o de gestion.

Complementacion

Su propésito es reforzar la formacion de un trabajador que maneja solo parte de los
conocimientos o habilidades demandados por su funcion o puesto y requiere
alcanzar el nivel que este exige.

8.3. Niveles de capacitacion

Tanto en los tipos como en las modalidades, la capacitacion puede darse en los ~ siguientes

niveles:

Nivel Basico
Se orienta a personal que se indica en el desempefio de una ocupacion o area
especifica en la Municipalidad. Tiene por objeto proporcionar informacion,

conocimientos y habilidades esenciales requeridos para el desempefio de la
funcion.

Nivel Intermedio

Se orienta al personal que requiere profundizar conocimientos y experiencias en
una funcion determinada o en un aspecto de ella. Su objeto es ampliar
conocimientos y perfeccionar habilidades con relacion a las exigencias de
especializacion y mejor desempefio en la funcion.
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XI.

XIL.

o Nivel Avanzado
Se orienta a personal que requiere obtener una vision integral y profunda sobre un
area de actividad o un campo relacionado con esta. Su objeto es preparar cuadros
ocupacionales para el desempefio de tareas de mayor exigencia y responsabilidad
dentro de la Municipalidad.

ACCIONES A DESARROLLAR
Las acciones para el desarrollo del plan de capacitacion estan respaldadas por los temarios que

permitiran a los asistentes a capitalizar los temas, y el esfuerzo realizado que permitiran mejorar
la calidad de los recursos humanos.

RECURSOS
a. Humanos

Lo conforman los participantes, facilitadores y expositores especializados en la materia,
como abogados, licenciados en administracion, contadores, economistas, etc.

b. Materiales
i. Infraestructura

Las actividades de capacitacion se desarrollaran en ambientes adecuados proporcionados
por las instituciones donde se impartirén los cursos.

ii. Mobiliario, equipo y otros
Esta conformado por sillas, carpetas y mesas de trabajo, pizarras, plumones, rotafolios,
equipo multimedia, TV-DVD.

iii. Documentos técnico - educativo

Entre ellos tenemos: certificados, encuestas de evaluacion, material de estudio, etc.

FINANCIAMIENTO

El monto de inversion de este plan de capacitacion, sera financiada con lo presupuestado por la
Municipalidad Provincial.

TEMAS Y PERIODO PARA LAS CAPACITACIONES

o Capacitacion en los siguientes temas:
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o Planeamiento y Presupuesto Publico.
o Etica de la Gestion Pablica.
o Contratacion Publica y Gestion Publica.

e Periodo de Capacitaciones estara comprendido entre los meses de Diciembre del 2017 a
Junio del 2018

XXXXXXXXXXXXX * XXXXXXXXXXXXX

I

EDPARDO TASAYCO GARR
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PLAN DE CAPACITACION Y DESARROLLO DE RECURSOS HUMANOS DE LA

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHINCHA 2019

l. ALCANCE

El presente plan de capacitacion es de aplicacion para todo los colaboradores
que trabaja en la Municipalidad Provincial de Chincha.

Il. FINES DEL PLAN DE CAPACITACION

Siendo el proposito general impulsar la eficacia organizacional, la
capacitacion se realiza para contribuir:

Incrementar el nivel de conocimiento de los trabajadores y, con
ello aumentar la eficiencia en las actividades que realizan los
colaboradores.

Potenciar el trato entre colaboradores, generar conductas positivas
y por ende mejorar el clima laboral dentro de la institucién.

Mantener a los colaboradores actualizados con las nuevas
herramientas tecnoldgicas, lo que generara realizar las actividades
de una forma mas eficaz.

Ayudar a identificar sus talentos y habilidades de cada
colaborador y potenciar las mismas para elevar el rendimiento y
productividad de la Municipalidad Provincial de Chincha.

M. OBJETIVOS DEL PLAN DE CAPACITACION

OBJETIVO GENERAL

Capacitar al personal para la ejecucidn eficiente de sus
responsabilidades que asuman en sus funciones, mejorando la
imagen institucional.

Generar oportunidades de desarrollo personal en los cargos
actuales y para otros puestos para los que el colaborador puede ser
considerado.

Desarrollar nuevas actitudes en los colaboradores que ayude a
crear un mejor clima laboral, incrementando la motivacion del
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V. METAS

colaborador teniendo en cuenta un control continuo en cada
actividad que se desarrolla.

OBJETIVO ESPECIFICO
Actualizar y potenciar los conocimientos de los colaboradores
que ayuden a desarrollar habilidades que cubran la totalidad de los

requerimientos poder mejorar los perfil de cada area.

Ayudar a elevar y mantener un buen nivel de eficiencia individual
y productividad colectiva.

Capacitar al 100% de los colaboradores de la Municipalidad

Provincial de Chincha, sea cual fuere su nivel jerarquico.

V. ESTRATEGIAS

Las estrategias que se utilizaran son:

Desarrollo de trabajos practicos que se viene realizando
cotidianamente.

Asuntos casuisticos respecto al area del colaborador.
Realizacion de talleres.

Exposicion e interrelacion entre los colaboradores.

VI. FINANCIAMIENTO

El monto de inversion de este plan de capacitacion, sera financiada
con lo presupuestado por la municipalidad.

96



VIl. TEMASY PERIODO PARA LAS CAPACITACIONES.
TEMAS OBJETIVO DIRIGIDO FECHA HORAS
Atencion al Brindar nuevas Todos los
Usuario técnicas que colaboradores 10 de Enero - 2 HORAS
ayuden al de la 2019
mejoramiento de | Municipalidad
la atencion al Provincial de
cliente. Chincha
Desarrollo de Incrementar Todos los
Habilidades nuevas colaboradores 15 de febrero-
habilidades que de la 2019 2 HORAS
ayude a realizar | Municipalidad
eficientemente Provincial de
sus Chincha
responsabilidades
Coaching Implementar Todos los 10 de mayo- 3 HORAS
nuevas técnicas colaboradores 2019
gue ayuden al de la
cumplimiento de | Municipalidad
los objetivos Provincial de
institucionales Chincha
Liderazgo Fomentar a que Todos los 5 de julio-2019
todos puedan colaboradores 3 HORAS
desarrollar esta de la
habilidad que Municipalidad
servira para el Provincial de
éxito de la Chincha
institucion.
Nuevas Técnicas de | Mejorar el Para los 4 de agosto-
Proceso de proceso de encargados del 2019 2 HORAS
Seleccion al seleccion del departamento de
Personal personal en la RR.HH
institucion.
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