UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

ESCUELA DE POSGRADO

“LA POLITICA DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y SU RELACION
CON LA CALIDAD DE SERVICIO QUE BRINDA LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE MANANTAY, ANO 2019”

TESIS PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE MAESTRO EN

GESTION PUBLICA

JEAN CARLOS VALERA GARCIA

PUCALLPA - PERU

2020



ACIOy,
o% %

-7 NY
Use * UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

R

ANEXO N° 4

ACTA DE DEFENSA DE TESIS O TRABAJO DE INVESTIGACION PARA
OBTENCION DEL GRADO DE MAESTRO O MAESTRO EN CIENCIAS

En la Sala de Grados de la Universidad Nacional de Ucayali siendo las §:ohoras,
del dial5 de JILIEABRE............ ante el Jurado de Tesis o trabajo de

investigacion constituido por :

De. PfQﬂOgﬁ)blANﬁFﬂ(—!ﬁDéﬁ@J’lDNf‘ Presidente

ﬂ R ZIM codw.. FRITZ.. CACH /.’.).'..K(‘.).’ - N Secretario
8 Rvsvedth. Lorne PaREQES..oo Vocal

7= 15 [or (s 1 1 SO o
Don(ﬁa)..(.)%.A(U..[AKAQ&..I//.‘. [«fﬂl‘....@.@ﬂ'/& ............................................. :
Procedié al acto de Defensa:

a. Con la exposicion de la tesis o trabajo de investigacion, titulada:

b. Respondiendo las preguntas formuladas por los miembros del Jurado y
publico asistente.

Concluido el acto de defensa, cada miembro del Jurado procedié a la evaluacion

del aspirante a Maestro, teniendo presente los criterios siguientes:



°‘~§cl°~ 2

¥’ & UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
35 :
N

o,

uNIVERg,

a) Presentacion personal
b) Exposicién: el problema a resolver, hipétesis, objetivos, resultados,
conclusiones, los aportes, contribucién a la ciencia y/o solucién a un

problema social y Recomendaciones
c) Grado de conviccién y sustento bibliografico utilizados para las respuestas

a las interrogantes del Jurado y publico asistente
d) Diccién y dominio de escenario

Asi mismo, el Jurado plantea a la tesis o trabajo de investigacion las

observaciones siguientes:

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

Obteniendo en consecuencia el Maestrista la Nota de..... 1 3........ (Dleczszee )
Equivalente a . APROPAQO............ , por lo que se recomienda .....................
(aprobado 6 desaprobado)

Los miembros del Jurado, firman el presente ACTA en sefial de conformidad, en
Pucallpa, siendo las..4:22. horas del ..1S. de . OTCIEMOBRE. ... del 20.22.

| —
PRESIDENTE

[ &
S%CRETARIO




‘©
k2
»

2

UNIVERS,,

N UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
b ;: VICERRECTORADO DE INVESTIGACION
Sacien ¢ DIRECCION DE PRODUCCION INTELECTUAL

CONSTANCIA

ORIGINALIDAD DE TRABAJO DE INVESTIGACION
SISTEMA ANTIPLAGIO URKUND
N° V/0229-2020

La Direccion General de Produccion Intelectual, hace constar por la presente, que el Informe Final
(Tesis) Titulado:

“LA POLITICA DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y SU RELACI()N_CON LA CALIDAD DE
SERVICIO QUE BRINDA LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MANANTAY, ANO 2019”

Cuyo autor (es) f VALERA GARCIA, JEAN CARLOS
Facultad g ESCUELA DE POSGRADO
Maestria ; GESTION PUBLICA,

Mencién : GESTION PUBLICA

Asesor(a) : Dr. Pastor Segura, Julio Cesar

Después de realizado el analisis correspondiente en el Sistema Antiplagio URKUND, dicho documento
presenta un porcentaje de similitud de 10%.
En tal sentido, de acuerdo a los criterios de porcentaje establecidos en el articulo 9 de la DIRECTIVA

DE USO DEL SISTEMA ANTIPLAGIO URKUND, el cual indica que no se debe superar el 10%.
Se declara, que el trabajo de investigacion: Sl Contiene un porcentaje aceptable de similitud, por
lo que SI se aprueba su originalidad.

En sefial de conformidad y verificacion se entrega la presente constancia.

Fecha: 22/10/2020

Dra. DINA PAR! QUISPE
Direccion de Produccion Intelectual




REPOSITORIO DE TESIS DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS

Yo,_Sem (ARlLes JALERA YpRca
Autor de la TESIS titulada:

"“Ipa Pol¥TTCA DE GESTION DE RECURSoS HumAaNoS
V Su Relacion con LA CALIOAD DE SERVLCID
Que BRIVDA LA MUMNECEPALINAD DT CTIRITAL DE
MANANTAY , Ao 2049,

Sustentada el afio: 2020

Con la asesoriade:____DR. Xulto CESAR Pa<TOR SECURA
En el Programa de: MAESTIRT A

Mencionen:._ Gg<t1py ©OJ0LLICA

Autorizo la publicacion de mi trabajo de investigacion en el Repositorio
Institucional de la Universidad Nacional de Ucayali, bajo los siguiente términos:
Primero: otorgo a la Universidad Nacional de Ucayali licencia no exclusiva para
reproducir, distribuir, comunicar, transformar (Unicamente mediante su
traduccion a otros idiomas) y poner a disposicion del publico en general mi tesis
(incluido el resumen) a través del Repositorio Institucional de la UNU, en forma
digital sin modificar su contenido, en el Pert y en el extranjero; por el tiempo y
las veces que considere necesario y libre de remuneraciones.
Segundo: declaro que la tesis es una creacién de mi autoria y exclusiva
titularidad, por tanto me encuentro facultado a conceder la presente autorizacion,
garantizando que la tesis no infringe derechos de autor de terceras personas.
Tercero: autorizo la publicacion,
Total (significa que todo el contenido de la tesis en PDF sera compartido
en el repositorio).
Parcial (significa que solo la caratula, la dedicatoria y el resumen en PDF
seran compartidos en el repositorio).
De mi TESIS de investigacion en la pagina web del Repositorio Institucional de
la UNU.
En senal de conformidad firma la presente autorizacion.

Fecha: 15 /142 | 202o

. A
Email: Vo lera 4 1@ awmail. com Firma: ;,—ég

Teléfono: _ Q4 3<4344Yy DNI: Jo€S$S94903>




vi

DEDICATORIA

A Dios, que me dio la oportunidad
de vivir y de regalarme una familia
maravillosa;, a mis amados padres,
Carlos Valera Pérez y Maida Graciela
Garcia Vergara que siempre me
apoyaron incondicionalmente en la parte
moral para poder llegar a ser un gran
profesional. Es un orgullo ser su hijo; son

los mejores padres.

A mi amada hermana Kattya Elizabeth
Valera Garcia, por estar siempre presente y
ayudandome incondicionalmente en todas las
etapas de mi vida; a mis demas familiares,
amigos y colegas en general que siempre me
brindaron sus apoyos dia a dia en el
transcurso de cada afio de mi formacion y

desarrollo profesional.

A mi hermosa enamorada Ariana
Elizabeth Ledn Lopez, por esta siempre
a mi lado apoyandome en todo momento
a seguir adelante, brindandome su
comprension, carifio y amor que me han
permitido llegar a cumplir hoy un suefo

s

mas.



vii

AGRADECIMIENTO

A Dios, por bendecirme, por guiarme a lo largo de mi existencia, ser el
apoyo y fortaleza. Asimismo gracias a mis amados padres: Carlos Valera Pérez;
y Maida Graciela Garcia Vergara, por ser los principales promotores de mis

suefos, logros, por los consejos, valores y principios que me han inculcado.

A mi amada hermana Kattya Elizabeth Valera Garcia, a mis familiares y

amigos, por sus apoyos, tiempo e informacién para el logro de mis objetivos.

A mi hermosa enamorada Ariana Elizabeth Ledn Lépez, por confiar en mi

en todo momento, buscando lo mejor para mi persona.

A los docentes de la Universidad Nacional de Ucayali, por haberme
compartido sus conocimientos a lo largo de la preparacién de mi profesion, de
manera especial al Dr. Julio Pastor Segura, tutor de mi investigacioén de tesis,
por sus valiosas asesorias y comentarios que permitié el desarrollo y culminacién

de esta tesis.



viii

RESUMEN

La presente investigacion lleva por titulo “Politica de gestion de recursos
humanos y su relacion con la calidad de servicio que brinda la Municipalidad
Distrital de Manantay, afo 2019”; fue desarrollada con el objetivo general de
establecer cual es la relacion existente entre la politica de gestion de los recursos
humanos con la calidad de los servicios que brinda la Municipalidad Distrital de
Manantay durante el afio 2019. Se ha empleado un disefio no experimental y de
acuerdo a los objetivos de la presente investigacion el alcance de la misma fue
correlacional de corte transversal, con enfoque cuantitativo, de tipo aplicado y
con un método hipotético deductivo. Para la recoleccion de datos se empleo la
técnica de la encuesta, aplicandose un cuestionario a los trabajadores del
municipio y otro a los usuarios externos inmediatamente después de haber sido
atendidos, razon por la cual se tuvo dos muestras, ambas obtenidas
aleatoriamente y con un tamafio de n = 208. Lo recogido por ambos cuestionarios
se tabul6 con la finalidad de realizar el cruce de informacion y su respectivo
analisis para lo cual se utilizé el estadistico Chi cuadrado (x*2), el mismo que
sirvié también para el contraste de las hipétesis. Se llegd a la conclusién que la
Politica de Gestion de Recursos Humanos se relaciona con la Calidad del

Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019.

Palabras Clave: Politica; recursos humanos; calidad de servicio.
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ABSTRACT

This research is entitled "Human resources management policy and its
relationship with the quality of service provided by the District Municipality of
Manantay, year 2019"; It was developed with the general objective of establishing
the relationship between the human resources management policy and the
quality of services provided by the District Municipality of Manantay during the
year 2019. A non-experimental and agreed design has been used To the
objectives of the present investigation the scope of the same is correlational of
transversal cut, with quantitative approach, of applied type and with a hypothetical
deductive method. For the data collection the survey technique was used,
applying a questionnaire to the workers of the municipality and another one to the
external users immediately after having been attended, reason for which there
were two samples, both obtained randomly and with a size of n = 208. The
collected by both questionnaires was tabulated in order to cross-check
information and their respective analysis for which the Chi-square statistic (x  2)
was used, which also served to contrast the hypothesis. It was concluded that the
Human Resources Management Policy is related to the Quality of Service

provided by the District Municipality of Manantay in 2019.

Keywords: Policy; human resources; service quality.
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INTRODUCCION

El presente estudio se refiere al tema de la Politica de gestion de recursos
humanos, que se puede definir como una pieza esencial de toda empresa o
institucién. El éxito de las instituciones en este nuevo mundo globalizado se debe
a su alto nivel de rendimiento alcanzado.

La caracteristica principal de esta politica de gestiébn es que tiene una
perspectiva sistematica, estratégica, participativa e innovadora el cual presenta
un reto para las instituciones, considerando un contexto dado por los constantes
cambios econdmicos, sociales y tecnologicos.

Los recursos humanos pasaron de ser un simple elemento a convertirse
en un factor basico de una estrategia competitiva de una organizacion.

Esta demostrado que con una buena gestién del recurso humano se
puede contar con un personal idéneo, eficientes y competentes, ocasionando
que la institucibn mejore su calidad de servicio y como resultado obtenga
usuarios satisfechos.

En este contexto, cabe mencionar que el vinculo que existe entre la
politica de gestion de los recursos humanos con la calidad de servicios al usuario
dentro de una municipalidad, es hablar de una situacién algo compleja, porque
gran parte de las instituciones publicas no son eficientes al brindar su servicio,
algunos trabajadores no saben sus funciones, ademas, no aplican de manera
correcta los procesos de reclutamiento y seleccién del personal, del mismo modo
se puede percibir que el Gobierno nacional no entrega los recursos econéomicos
necesarios para que estas instituciones puedan implementar un buen plan de
accion para mejorar sus Servicios.

Por ello, la presente investigacion se propone determinar de qué manera

la Politica de Gestiobn de Recursos Humanos se relaciona con la Calidad del
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Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019, los
mismos que estan estructurados por capitulos, tal como se detalla a
continuacion:

El Capitulo I: El problema de investigacion, donde se identifica el
problema que se vuelve en un objeto de reflexion sobre el cual se percibe la
necesidad de investigar y plantear los objetivos respectivos.

El Capitulo II: Marco tedrico, este capitulo abarca los antecedentes de la
investigacion, asimismo se hace la identificacion de las variables V1 Politica de
Gestion de Recursos Humanos y V2 Calidad de Servicio, las definicones
conceptuales y bases epistémicas.

El Capitulo Ill: marco Metodologico, abarca la metodologia de la
investigacion y técnicas utilizadas, asimismo el tipo de estudio, poblacion,
muestra y muestreo; ademas los métodos de analisis de datos.

El Capitulo IV: Resultados, se presentan los resultados mas importantes
del estudio en la utilizacion del instrumento de medida, a través de tablas y
figuras estadisticas.

El Capitulo V: Discusion de los resultados; asimismo se plasman las
conclusiones obtenidas y sugerencias; finalmente se presentan las referencias

bibliogréficas y anexos.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DE PROBLEMA

Frente a un entorno cada vez mas globalizado y una realidad
empresarial que se relaciona con aspectos multiculturales 'y
multinacionales, aparece la gestion de los recursos humanos como tema
de mayor relevancia para lograr que la empresa o institucion alcance sus
objetivos, debiendo hacerle frente a obstaculos de tipo cultural y teniendo
gue superar diversas restricciones relacionadas a la politica interna de cada
nacion. Por ese motivo, todo lo vinculado a la administracion de recursos
humanos implica todo un reto para todas las areas en las cuales se cuente
con un numero importante de trabajadores.

En los ultimos afios ha crecido considerablemente el interés, tanto
en el ambito académico como empresarial, por el andlisis de los nuevos
métodos de organizacion del trabajo y las practicas de los recursos
humanos. Convirtiéndose en un factor clave en cuanto a la difusion de estas
practicas el cual tiene un claro impacto en el éxito o fracaso de sus
operaciones.

En diversas ocasiones el numero reducido de trabajadores hace que
no se tome en cuenta disponer de roles especificos para la gestion del
personal a cargo, lo cual crea que el jefe inmediato sea quien tome las
decisiones a criterio personal generalmente con un fuerte sesgo empirista
gue mas adelante ha de producir fisuras en la estructura organizacional, de
alli que surge la necesidad de gestionar no sélo las capacidades

laborales sino el talento humano en general.
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En la actualidad, diferentes instituciones publicas, en lugar de que
los recursos humanos sean un punto clave en una organizacion con un
vinculo directo con los altos niveles de decision, estan, muchas veces,
subordinados jerarquicamente a las gerencias administrativas que en
distintos casos el gerente de administracion pretende no responsabilizarse
de la administracion del personal y toma distancia de los temas que vincula
a los asuntos laborales.

Donde las éareas del personal se transforman en irrelevantes
unidades de simples tramites administrativos; de control de asistencia, de
registro y responsable de las planillas cuando sus labores poseen un alto
cargo burocrético y una pesada orientacion logistica. Este caso usualmente
ocurre cuando pierde su nivel jerarquico dependiendo de estratos que
tienen responsabilidades distintas, conllevando a no apreciar la importancia
y singular transcendencia que tiene para los fines institucionales y de
gobierno, que al asumir un papel estratégico, propone, flexibiliza las
politicas institucionales articulando y compatibilizando los vinculos labores
y el desarrollo humano con la misién y vision de la institucion.

En esta pésima situacion permanecen muchos de los 6rganos de
personal en un Sector Pablico, donde el director en vez de ocuparse a
potenciar de manera estratégica los recursos humanos y enfrentar
apropiadamente las relaciones laborales se dedica a realizar con “eficiencia
y eficacia” trabajos administrativos rutinarios que no constituyen un real
aporte o valor agregado a los fines institucionales.

Al llevar a cabo cualquier actividad o labor, es fundamental definir
politicas o pautas que seran ejecutadas con el proposito de que el trabajo

se realice de la mejor manera y se logren los objetivos que han sido
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trazados con antelacion. Las politicas planifican el camino para las acciones
gue se van a llevar a cabo y colaboran ante cualquier obstaculo que pueda
ocurrir.

Durante los cuatro anteriores afos (2014-2018), en la Municipalidad
Distrital de Manantay (MDM) se ha percibido una preocupante inestabilidad
politica debido principalmente a la situacion legal del alcalde de turno quien
estuvo en mas de una ocasion con orden de captura, provocando en el
municipio un vacio de poder que fue aprovechado por personas
inescrupulosas para generar caos y desgobierno, ya que no se tenia la
certeza de quien era realmente el alcalde ni cuanto tiempo duraria en el
cargo.

Como producto de estos cambios se vivi6 un ambiente de
incertidumbre y zozobra entre los usuarios de la municipalidad, situacion
gue el actual alcalde se propuso revertir. Para tal efecto se ha realizado
también importantes modificaciones en el personal destinado a la atencion
de los usuarios, implementandose variaciones en las politicas de recursos
humanos. Asi, se ha observado que en el presente afio estas variaciones
otorgan una mayor jerarquia a la gestion de los recursos humanos,
principalmente los que tienen relacion directa con el publico, esperandose
con ello un impacto significativo en la satisfaccion del publico usuario de
dicha municipalidad.

Frente a lo establecido por la nueva gestion de la Municipalidad
Distrital de Manantay, en los temas referidos a la gestion de recursos
humanos, se hace necesario establecer parametros e indicadores que
permitan el monitoreo y seguimiento de resultados, de modo que se puedan

ejecutar los ajustes necesarios para que se produzca una mejora
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importante en la calidad del servicio.

Es ldgico inferir que los servicios que proporciona la mencionada
municipalidad fueron considerados como deficientes debido al clima laboral
enrarecido y la elevada tasa de rotacion de personal que se produjo durante
la gestion edil anterior, sin embargo esa situacién ha cambiado y desde el
mes de enero del presente afio se observa cierta continuidad tanto en los
cargos de confianza como en los funcionarios que realizan labores técnicas,
de manera que el tema de inestabilidad politica podemos considerarlo como
algo superado, lo que hace factible el poder implementar nuevas politicas
de gestion o en caso de que ya existan fortalecerlas para un mejor
desempefio del personal.

El interés del investigador acerca del tema de Politicas de Recursos
Humanos data de dos afios atras, pero una investigacion realizada en un
escenario tan variable se volvia muy compleja por lo cual se considero
conveniente modificar el &mbito temporal para cuando se tenga mejores
condiciones, por esta razén se decidio llevarlo a cabo en el presente afio
(2019) en el cual no se tiene esa sensacion de permanentes marchas y
contramarchas en las politicas de gestion, lo que hace esperar que se
pueda medir la evolucibn de nuestras variables sin las distorsiones
provenientes de la inestabilidad y el desgobierno.

Es en estas circunstancias que han surgido las interrogantes que

plantearemos a continuacion en nuestro problema de investigacion.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema General

1.2.2..

¢,De qué manera la Politica de Gestién de Recursos Humanos
se relaciona con la Calidad del Servicio que brinda la

Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 20197

Problemas Especificos

¢, Qué tipo de relacion existe entre la Provisidbn de Recursos
Humanos y la Calidad de Servicio que brinda la Municipalidad

Distrital de Manantay en el afio 20197

¢En qué forma la Aplicacion de Recursos Humanos se
relaciona con la Calidad de Servicio que brinda la Municipalidad

Distrital de Manantay en el afio 20197

¢En qué medida el Mantenimiento de Recursos Humanos se
relaciona con la Calidad de Servicio que brinda la Municipalidad

Distrital de Manantay en el afio 20197

¢, Como se relaciona el Desarrollo de Recursos Humanos con la
Calidad de Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de

Manantay en el afio 2019?

¢,Cual es la forma en que el Control de Recursos Humanos se
relaciona con la Calidad de Servicio que brinda la Municipalidad

Distrital de Manantay en el afio 20197
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1.3. OBJETIVO GENERAL Y OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo General

e Determinar de qué manera la Politica de Gestion de Recursos
Humanos se relaciona con la Calidad del Servicio que brinda la

Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019.

Objetivos Especificos

e Encontrar el tipo de relacion que existe entre la Provision de
Recursos Humanos y la Calidad de Servicio que brinda la

Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019.

e Especificar en qué forma la Aplicacion de Recursos Humanos se
relaciona con la Calidad de Servicio que brinda la Municipalidad

Distrital de Manantay en el afio 2019.

e Precisar en qué medida el Mantenimiento de Recursos
Humanos se relaciona con la Calidad de Servicio que brinda la

Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019.

e [Establecer como se relaciona el Desarrollo de Recursos
Humanos con la Calidad de Servicio que brinda la Municipalidad

Distrital de Manantay en el afio 2019.

e Identificar cudl es la forma en que el Control de Recursos
Humanos se relaciona con la Calidad de Servicio que brinda la

Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019.
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1.4. HIPOTESIS Y/O SISTEMA DE HIPOTESIS

1.4.1.

1.4.2.

Hipotesis General

e La Politica de Gestion de Recursos Humanos se relaciona con
la Calidad del Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de

Manantay en el afio 2019.
Hipotesis Especificas

o Existe relacién entre la Provision de Recursos Humanos y la
Calidad de Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de
Manantay en el afio 2019.

. La Aplicacion de Recursos Humanos se relaciona con la
Calidad de Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de

Manantay en el afio 2019.

. El Mantenimiento de Recursos Humanos se relaciona con la
Calidad de Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de

Manantay en el afio 2019.

. El Desarrollo de Recursos Humanos tiene relacion con la
Calidad de Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de

Manantay en el afio 2019.

. El Control de Recursos Humanos se relaciona con la Calidad
de Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Manantay

en el ano 2019.



1.5. VARIABLES
1.5.1. Variable Independiente
e Politica de gestion de recursos humanos.
Definicion Conceptual

“Las politicas de recursos humanos corresponden a la forma como
las organizaciones pretenden trabajar con sus miembros para lograr por
medio de ellos los objetivos organizacionales, que a su vez cada uno logra
sus objetivos individuales. Estas varian enormemente, segun la

organizacion”. (Puchol, 2007, p.112)

“Son todas las guias que orientan para desarrollar acciones
administrativas enfocadas hacia los funcionarios de la institucién y a su
desarrollo conjunto. La definicidn de tales politicas deben estar de acuerdo
con las definiciones metodolégicas generales indicadas por la institucion,
las que establecen su razén de ser y su visualizacion de futuro, y estar
centradas a contribuir y dar viabilidad a la construccién de ese estado futuro

deseado”. (Gomez-Mejia, 2016, p.134)

“Las politicas de Recursos Humanos de una empresa son aquellas
estrategias disefladas por el departamento de recursos humanos de una
compariia y pensadas para gestionar todo el ciclo de vida de los empleados,
desde su captacidbn hasta su retencion y crecimiento dentro de la

organizacion”. (Dolan, 2007, p.89)
Definicion Operacional

“Viene a ser un conjunto de reglas y normas que permiten a la
empresa a conducir a sus trabajadores de modo que su actuacion esté

conforme a las metas y objetivos de la institucion. Se implementa
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considerando aspectos como la provisién, aplicacion, mantenimiento,
desarrollo y seguimiento de los recursos humanos”. (Chiavenato, 2017,

p.162)

1.5.2. Variable Dependiente
e Calidad de servicio.

Definicion Conceptual

‘Desde la perspectiva del cliente, es la calidad recibida y su
evaluacion requiere de las caracteristicas especificas del servicio, de los
consumidores y del contexto en el cual se desenvuelven”. (Duque, 2005,

p.154)

“La calidad del servicio puede definirse como el resultado de la
evaluacion de cumplimiento que realiza el consumidor. Es decir si dicho
servicio cumple con los fines que tiene previsto, a sabiendas que puede
verse modificado en nuevas transacciones por las futuras experiencias del

consumidor”. (Villalba, 2013, p.69)

Percepcion de la
calidad del servicio

Calidad Funcional

(Qué? LComo?

Figura 1. Percepcién de la calidad del servicio segun Mora, 2011, p.160
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"La calidad en el servicio es una metodologia que se implementa

para garantizar la plena satisfaccion de sus usuarios, tanto internos como

externos. Estad relacionada a los elementos tangibles, capacidad de

respuesta, fiabilidad y empatia con el usuario”. (Mora, 2011, p.148)

1.5.3. Operacionalizacién de las Variables

Tabla 1. Operacionalizacion de las variables

LA POLITICA DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO QUE BRINDA
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MANANTAY, ANO 2019.
VARIABLE DEGRIICIONES DIMENSIONES | INDICADORES Items
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Eficacia en la
Viene a ser un conjunto de reglas Provision seleccion de los 1,2
y normas que permiten a la nuevos miembros
Es la manera como las empresa a conducir a sus Planeaciony
organizaciones aspiran a trabajar | trabajadores de tal forma que su Aplicacion it 3.4
POLITICA DE | con sus miembros para alcanzar | actuacion esté de acuerdo con v el ’
GESTION DE | por intercambio de ellos los las metas y objetivos de la T
RECURSOS | objetivos organizacionales, a la institucion. Se implementa M o il lis 56
HUMANOS | vez que uno logra sus objetivos | considerando aspectos como la empleados ’
individuales. (Chiavenato, provision, aplicacion, Canaciaciona los
2001) mantenimiento, desarrollo y Desarrollo P ) 7,8
. trabajadores
seguimiento de los recursos -
humanos. Sequimiento Evaluac10n~del 9
desempefio
Infraestructura y
ipamiento 1,2
Desde la perspectiva del cliente, eqal:ju;cua do
es la calidad percibiday su | La calidad en el servicio es una = p
evaluacion depende de las | metodologia que se implementa . 30 T L
CALIDAD DE oKon deperde deoe Nivel de para ser atendido 4
SERVICIO caracteristicas especfficas del para garantizar la plena satisfaccion =
servicio, de los clientes y del |satisfaccion de sus clientes, tanto Ofrecmentos
contexto en el cual se internos como externos cumplidos 56
desenvuelven. (Dugue, 2005) Interés por el usuario 7,8
Amabilidad en el trato 9

Fuente: Elaboracion propia.

1.6. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

Ante los cambios dispuestos por la actual gestion municipal,

orientados especificamente a revertir la situacion de intranquilidad,

preocupacion desconfianza por

parte

del

publico usuario de

la

municipalidad, resultan de mucha trascendencia las nuevas politicas de

Gestion de Recursos Humanos establecidos en el presente afio en la

Municipalidad Distrital de Manantay.
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La implementacion de estas disposiciones esta significando la
utilizacion de importantes recursos municipales, entre financieros,
infraestructura y recursos humanos. Por tal motivo resulta de mucha
importancia la realizacion de los estudios necesarios que permitan
determinar en qué medida se estdn cumpliendo con los propdsitos
planteados.

Tal es la intencion del presente estudio, con el que se estaran dando
las recomendaciones necesarias que permitan efectuar los ajustes
necesarios en las politicas de gestion interna dispuestas y en el uso de los

recursos de este municipio.

VIABILIDAD

Materiales de investigacion. Para el proceso de investigacion se
realiz6 dos encuestas, con cuestionarios de tipo impersonal. La aplicacion
de los cuestionarios se llevd a cabo con el previo consentimiento de la

Gerencia Municipal de la MDM.

Recurso Humano. Para la ejecucion de la encuesta, ademas del
investigador se conté con la ayuda de 03 colaboradores que fueron

previamente capacitados por el docente asesor.

Recurso Temporal. El tiempo de aplicacion de cada cuestionario
fue de aproximadamente 15 minutos, por tratarse de respuestas cerradas.
Los 208 cuestionarios fueron administrados y procesados en el lapso de 05

meses (julio - noviembre del 2019).

Recurso Financiero. El financiamiento del estudio fue cubierto en

su totalidad por el investigador con recursos propios.
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1.8. LIMITACIONES
En esta investigacion no se encontré mayores limitaciones:
Técnicas, el grado de colaboracién de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Manantay estuvo condicionado a su carga laboral
y su disposicion a colaborar con la investigacion; por esta razén en varias
ocasiones se tuvo que postergar la aplicacién del cuestionario para buscar

un momento mas propicio.

Espaciales, el estudio pretende medir la calidad de servicio brindado
a los usuarios en general, lo cual implicaria abarcar incluso a pobladores
de otros distritos, pero por restricciones de recursos logisticos se ha
efectuado el estudio sélo en el interior de la municipalidad, excepto para el
caso de los trabajadores de maestranza que prestan sus servicios fuera del

local municipal.

Temporales, para medir con mayor objetividad el efecto de las
politicas de gestion, se requeriria extender el andlisis a un horizonte mas
amplio, pero considerando las restricciones en horario y fechas de entrega,
esa condicion no estuvo dentro de las posibilidades del investigador por lo

gue el analisis se limit6 solo a lo que acontece en el afio 2019.

Econdmicas, el financiamiento constituye la mayor limitacion, ya
gue el investigador no recibe ningun tipo de auspicio o apoyo externo, por

lo que todos los gastos involucrados fueron afrontados integramente.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES
2.1.1. A Nivel Internacional

Politica de Gestion de Recursos Humanos

Ghiglione (2015), en su tesis titulada Gestién de RR.HH del personal
de planta permanente de la Honorable Cdmara de Diputados (Provincia de
La Pampa). Desafios para una adecuada evaluacién de desempefio.
Objetivo general: Generar conciencia de la necesidad de evaluaciones
periodicas de desempefio del personal de planta permanente en los
ambitos de la Administracion Publica como insumo necesario para la mejora
continua en la gestion integral y en particular de sus RR.HH.

Concluye su estudio indicando que los responsables de la Direccion
de Recursos Humanos de la Honorable Camara de Diputados de la
provincia de La Pampa, no cuentan con las herramientas necesarias que
posibilite estimar el aporte real de los trabajadores a la organizacion, a
través de evaluaciones perioddicas de desempefio.

Jaén (2010), en su articulo cientifico Prediccion del rendimiento
laboral a partir de indicadores de motivacion, personalidad y percepcién de
factores psicosociales, cuyo objetivo principal fue conocer la capacidad de
las variables de personalidad, motivacion, y la percepcion de los factores
psicosociales del entorno organizacional para determinar el rendimiento
laboral en un grupo de trabajadores mexicanos del ambito de Ila
seguridad privada; a modo de conclusién, sefiala que: La satisfaccion y

motivacion laboral, el compromiso o las competencias de los trabajadores,
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forman parte del Capital Humano de una organizaciébn, que es
especificamente el encargado de producir los otros dos tipos de Capital, el
Estructural (sistemas de informacion, cultura organizacional, procesos de
trabajo, etc.) y el Relacional (las relaciones que los trabajadores desarrollan
con los clientes, proveedores de la empresa), estableciendo el Capital
Intelectual que una determinada institucion cuenta en un momento dado.
Algunos de los aspectos que intervienen en el rendimiento laboral de los
trabajadores (y por ende, en los resultados de la organizacién) son: su
motivacion, sus caracteristicas de percepcion y la personalidad (mas o
menos positiva/negativa) que éstos tengan sobre de los factores
psicosociales de su entorno de trabajo. Asimismo, indicaron que la variable
motivacion y demandas cognitivas cumplen un papel muy importante a la

hora de determinar el nivel de rendimiento del personal.

Vieira (2014), en su articulo cientifico Gestidén de recursos humanos:
indicadores y herramientas, sefiala: Las nuevas tendencias de las
estructuras organizacionales deben adaptarse a las necesidades del
entorno alcanzando el control de la gestion de recursos humanos, asi como
poner en marcha el uso de indicadores de gestion para delimitar los
problemas existentes en un proceso y asi tomar las decisiones que sean
necesarias.

Es por ello que la organizacion debe llevar a cabo el uso de los
indicadores de gestion, para el mejoramiento de los procesos establecidos
en la administracion de personal como lo son: provision, aplicacion,
mantenimiento, desarrollo y control. Cabe agregar dos elementos
importantes como lo son la eficacia y la eficiencia, el primero de estos es la

virtud o la capacidad de realizar algo de manera Optima y el segundo es el
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empleo de los medios; asi como recursos y tiempo, usados de un modo
racional para lograr dicho objetivo. Toda organizacion debe asegurar la
eficacia y la eficiencia dentro de su proceso de trabajo para la adecuacion
de un mercado globalizado.

Por consiguiente, la gestion de recursos humanos debe estar
ajustada con la eficacia y eficiencia para que estas practicas asignadas
puedan cubrir las necesidades y/o demandas y asi se logren 6ptimamente,
ya que la gerencia debe evaluar y verificar si los indicadores que estan
implementando son los adecuados para el funcionamiento integral de la

organizacion y la utilizacién adecuada de los recursos disponibles.
Calidad de Servicio

Lascurain (2013), en su tesis titulada Diagndstico y propuesta de
mejora de calidad en el servicio de una empresa de unidades de energia
eléctrica ininterrumpida. Tuvo como objetivo principal diagnosticar los
principales factores que tienen influencia sobre la calidad del servicio de la
empresa, para establecer una propuesta de mejora viable que incrementa
la satisfaccion y lealtad de los clientes. Aplicé la metodologia de la revisién
de la literatura, el cual le permiti6 buscar los modelos de calidad en el
servicio para seleccionar y adaptar el mas adecuado a su estudio.
Asimismo, realizé una propuesta viable para que la empresa mejore la
calidad del servicio que brinda. Finalmente concluy6 que considera que la
empresa cumplié con sus objetivos de manera satisfactoria, ya que la
empresa logra satisfacer a sus clientes. Ademas, agrego establecer un
manejo de quejas de la empresa permitiendo a los clientes comunicar su

descontento ayudando a la empresa a mejorar y resolver sus problemas.
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Sanchez (2017), en su tesis titulada Evaluacion de la calidad de
servicio al cliente en el Restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa.
Plante6 como objetivo general evaluar la calidad del servicio al cliente en el
restaurante Pizza Burger Diner de Gualéan, concluye su estudio, indicando
gue: Realizé una evaluacion y de acuerdo al indice de Calidad del Servicio
—ICS en el restaurante Pizza Burger Diner Gualan es de -0.18, el cual indico
gue existia insatisfaccién en sus clientes por el servicio recibido. Asimismo,
determind que la brecha de insatisfaccion promedio es de -0.17. En la cual
la dimensién o variable con mayor insatisfaccion corresponde a elementos
tangibles (-0.22), seguida por capacidad de respuesta (-0.21), empatia (-
0.16), fiabilidad (-0.14) y confiabilidad (-0.13). Estos valores indican que en
ninguna de las cinco variables o dimensiones se satisfacen las necesidades
de los clientes. Ademas, determind que los colaboradores comprendian las
expectativas de los clientes, debido a que tienen una relacion directa y
permanente con ellos; mientras que los directivos no.

Lopez (2018), en su investigacion titulada Calidad del servicio y la
Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil. Cuyo objetivo fue determinar la relacion de la calidad del servicio
con la satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil, a través de una investigacion de campo para el disefio de
estrategias de mejora del servicio al cliente; encontroé lo siguiente: Que el
servicio que brinde al cliente es muy importante en cualquier empresa,
depende de esto el éxito o el fracaso de la misma. Puesto que para la
organizacion es bueno que un cliente salga satisfecho para que asi ellos
puedan recomendar el lugar por su buena comida y servicio. Asimismo,

existen clientes insatisfechos en el restaurante Rachy’s; evidencio que el
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personal de servicio no brinda un trato personalizado, indicé que los pocos
empleados del restaurante no estaban siendo capacitados y ocasionaba
que el servicio no sea rapido. Ademas, pudo comprobar que existia una
relacion significativa positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion al
cliente, lo que significd que si aumenta la calidad del servicio va aumentar
la satisfaccion al cliente o si es que disminuye la calidad de servicio

disminuye la satisfaccion al cliente.
2.1.2. A Nivel Nacional

Politica de Gestidén de Recursos Humanos
Mallco (2017), en su tesis titulada Gestion de talento humano y
competitividad comercial en las artesanias de ceramica del Distrito de
Quinua, Ayacucho 2016 — 2017. Tuvo como objetivo general determinar la
influencia de un sistema de gestién de talento humano en la competitividad
empresarial en las artesanias de ceramica del distrito de Quinua, Ayacucho.
Llegd a la conclusién de que una adecuada gestién del talento humano
influye en la competitividad comercial de las Mypes dedicadas a la artesania
en ceramica, en el distrito de Quinua, el cual trae beneficios econémicos
para la empresa. Ademas, los métodos de trabajo tradicional son
influyentes de manera negativa en la calidad del producto de la artesania
en ceramicas en el distrito de Quinua, debido a que estos “métodos
tradicionales” promueven el trabajo personalista, no permiten las
capacitaciones y es minima los reconocimientos que se otorgan al personal,
por trabajos, esfuerzos, dedicacion, desempefios que resalten por encima
de los demas colaboradores.
Osorio y Zaravia (2017), en su tesis titulada Gestion del Talento

Humano y la Calidad de Servicio en la Gerencia de Planeamiento,
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Presupuesto y Acondicionamiento Territorial - Gobierno Regional de
Huancavelica — 2016. Tuvo como obijetivo principal determinar la relacién
entre la gestion del talento humano la calidad de servicio en el personal en
la Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento
Territorial -Huancavelica — 2016. Revela su importancia debido a que busco
establecer la relacion entre la gestion del talento humano y la calidad del
servicio, el cual hace referencia a la manera de conducir el gerenciamiento
del activo intangible, llamado también recursos humanos; puesto que
existen formas y distintas maneras de conducir a un conjunto de
componentes humanos, y depende de ella la forma de actuar o el
comportamiento dentro la institucién. Concluye su estudio determinando
gue existe relacién, puesto que es prescindible contar con una gestion de
talento humano, puesto que esta Gerencia es la columna vertebral en un
Gobierno Regional para el crecimiento del Departamento prestar una
calidad de servicio, se convierte como una necesidad de una poblacion, si
esta se cumple se ve como una buena calidad de servicio.

Ruiz (2014), en su tesis titulada Desarrollo del personal y satisfaccion
laboral en la Municipalidad Provincial de Sanchez Carrién, tuvo como
objetivo principal sustentar de qué manera el Desarrollo del Personal influye
en la Satisfaccion Laboral de los trabajadores; en la Municipalidad
Provincial de Sanchez Carriéon. Sefiala que las decisiones en temas de
recursos humanos deben posibilitar la conciliacién de necesidades de la
municipalidad y admitir las demandas de sus trabajadores, a modo de
perfeccionar la calidad de vida laboral, procediendo a generar una
adecuada motivacion para su trabajo. A modo de conclusion, la institucion

presentd ciertas debilidades respecto al desarrollo de su personal con
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cargos de confianza, en cuanto al nivel académico este no habia sido
mejorado, asimismo, no incentiva la asistencia a cursos técnicos ni a

eventos menores de capacitacion

Calidad de servicio

Mego (2013), en su articulo cientifico Propuesta de calidad total para
mejorar el servicio en la Municipalidad de la Provincia de Chiclayo, Peru,
sefala que: En el Peru la Gestidon de la calidad, comenzo en el afio 1989,
debido a la creacion del Comité de Gestion de la Calidad (CGC),
conformado por instituciones educativas, gremiales y técnicas reunidas en
apoyo a un acuerdo de Cooperacion Interinstitucional. EIl CGC establecio
en el afio 1991 un concurso motivacional de mejoramiento de la calidad,
con el fin de fomentar el desarrollo de la calidad, elevando su nivel y
mejorando la competitividad de las empresas. No resulta una tarea facil
lograr cambios en los municipios con arraigo en practicas burocraticas,
rutinarias y estaticas, contrarias a las técnicas y principios de la gestion de
la calidad pero de seguir con una situacién como la descrita, seguramente
gue el malestar social y reclamos de los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Chiclayo sera generalizado y no se estardn dando las
condiciones adecuadas para implementar un sistema de gestion de la
calidad que permita mejorar los servicios locales. Es posible mejorar los
servicios municipales, dandose un tratamiento adecuado, aplicando las
normas y procesos de un sistema de calidad, pero respaldadas por la
efectividad de la técnica y las teorias en materia de calidad, realizando un
estudio de los servicios orientados a mejorar las condiciones de vida de la
poblacién, atendiendo sus reclamos, quejas y denuncias de tal modo que

se cubra las expectativas de los usuarios, que ameritaran con seguridad
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medidas correctivas al mal servicio municipal. El servicio deficiente que
presta la Municipalidad Provincial de Chiclayo es debido a su inadecuada
infraestructura, desactualizada organizacion y funciones, falta de
coordinacion con los usuarios para conocer su percepcion y satisfacer sus
expectativas. Es posible mejorar la calidad del servicio de la Municipalidad
aplicando la propuesta descrita que se basa en el enfoque de la calidad
total.

Liza y Siancas (2016), en su estudio titulado Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente en una Entidad Bancaria de Truijillo, 2016. Sefiala
gue lograron determinar que la calidad de servicio impacta positivamente
en la satisfaccion del cliente, en 0.143 para el caso de percepcion de los
clientes y 0.071 para el caso de expectativas, segun el modelo obtuvieron
un grado explicacion de 91.6%. Ademas de lograr analizar la satisfaccion
en general, indicando que la satisfaccion resulté siendo baja en todas las
agencias, presentando una diferencia significativa entre lo percibido y lo
esperado. Asimismo, las tres agencias mostraron niveles elevados de
insatisfaccion: Mayorista Vallejo y Trujillo Matriz. También midio la relacién
entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio bancario, hallando
gue es positiva con un valor de 38.6% para la calidad percibida, segun el
Coeficiente Rho de Spearman. Consider6 una escala de medicion de 1 a 7,
mayores niveles de percepcion de calidad de servicio, son acompafados
por mayores niveles de satisfaccién del cliente.

Ramirez (2016), en su tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario del area de Farmacia del Hospital Santa Gema de Yurimaguas,
2016. Concluy6 su estudio indicando que encontré una relacion positiva y

directa con un coeficiente de correlacion de 0.2705 entre la calidad de
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servicio y la satisfaccion del usuario del &rea de farmacia del Hospital Santa
Gema de Yurimaguas, 2016; es decir cuanto mejor era el servicio brindado,
mayor era la satisfaccion de los pacientes. Ademas determiné que existia
una relacion directa con un coeficiente de 0.0157 entre la satisfaccion del
usuario y su dimensién confiabilidad de la calidad de servicio en el area de
Farmacia del hospital Santa Gema; poniendo en evidencia que a mayor
confianza dada mediante la solucién de los problemas de salud que aquejan

al usuario, mayor era la satisfaccion que posean.

2.1.3. A Nivel Local
Politica de gestion de Recursos Humanos

Pecho, Garcia y Huillca (2018), en su trabajo de investigacion
titulada El clima laboral y calidad del servicio en la Municipalidad Provincial
de Coronel Portillo, 2017, cuyo objetivo general fue determinar la relacién
del clima laboral con la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de
Coronel Portillo, 2017. A modo de conclusion, encontraron que existe
relacion negativa muy baja y no significativa entre el clima laboral y la
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2017,
al haber obtenido la relacion de (-0.045), y de significancia (0.654), lo que
manifiesta que el clima laboral, mediante la estructura organizacional, la
responsabilidad, la cooperacién y la identidad, no son determinantes para
lograr una relacién significativa con la calidad del servicio. Sin embargo, el
nivel alcanzado de la variable clima laboral, es 74.76% intermedio,
informacion proporcionada por los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo de la ciudad de Pucallpa, lo que manifest6 que

en su gran mayoria los trabajadores perciben la estructura organizacional,
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practican la responsabilidad y, la cooperacion, y se identifican con la
organizacion en un término medio.

Benavente, Correa y Pinedo (2018), en su tesis La motivacion laboral
y la gestion del talento humano en la unidad de gestién educativa local de
Coronel Portillo, 2017, analizaron la posible relacion de tipo causal entre la
motivacion del personal administrativo de la UGEL de Coronel Portillo y la
gestiébn del talento humano, concluyendo que existe relacion positiva
moderada y significativa entre la motivacion laboral y la gestion del talento
humano, en la Unidad de Gestion Educativa Local de Coronel Portillo, en el
afio 2017, habiendo obtenido como resultados de la correlacion de un
coeficiente del orden de r = 0.654 con un valor p = 0.000, lo que estaria
indicando que la motivacion laboral y la gestién del talento humano, van de
la mano en aquella instituciéon del Estado. Ademas de existir relacion
positiva moderada y significativa entre las condiciones de trabajo y la
gestién del talento humano, en la Unidad de Gestién Educativa Local de
Coronel Portillo, 2017, por haber obtenido los resultados de relacién 0.587
y de valor p = 0.000, lo que indic6 que las condiciones de trabajo eran muy

importantes en la gestion del talento humano.

Calidad de Servicio

Pinchi (2018), en su tesis Gestion municipal y calidad del servicio de
la Municipalidad del Distrito de Manantay, Provincia de Coronel Portillo,
Departamento de Ucayali 2017. En su investigacion, encontr6 una relaciéon
negativa muy baja y no significativa, entre la gestion municipal y calidad del
servicio en la Municipalidad Distrital de Manantay, 2017, pues obtuvo un
grado de correlacion de Pearson (-0.046) y un p valor de 0,679 mayor de

0,05; lo que significd que la gestion municipal no influye en forma positiva
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en la calidad del servicio que ofrece esta municipalidad. Ademas, los
resultados que arrojé su estudio muestran, de que hall6 una relacién
negativa muy baja y no significativa, entre el control y la calidad del servicio
en la Municipalidad distrital de Manantay, 2017, por haber obtenido un
grado de correlacion de Pearson (-0.044) y un p valor de 0,688 mayor de
0,05; lo que significa que la supervision del trabajo, el plan de supervision,
las metas a cumplir por periodo, informacién actualizada, correccion de los
errores detectados no influyeron en forma positiva en la calidad del servicio
que ofrece la municipalidad.

Dominguez y Huaman (2017), en su trabajo de investigacion llamado
Gestion y calidad del servicio de la agencia Mibanco, 2016. Concluyen su
estudio indicando que la relacion es positiva muy baja, y el valor de
significancia es 0.364, superior al valor establecido 0.05, por lo tanto no
existe relacion significativa entre la gestion y calidad del servicio de la
agencia Mibanco Pucallpa, 2016. Asimismo, observaron que la agencia no
brindaba informacién completa referente a los préstamos, lo que les
interesa solo es otorgar préstamos, no les informan el nimero de cuotas
para sus pagos, tampoco cuanto deben pagar por dia de mora, en caso de
atraso, también pudieron observar que existe mucha demora en los tramites
para adquirir una constancia de no adeudo entre otros, lo que ocasiona una

pérdida de tiempo a los clientes.
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2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. Variable Independiente: Politica de Gestiéon de Recursos

Humanos

Gestion de Recursos Humanos

Las organizaciones suelen llevar a cabo evaluaciones con fines
administrativos y/o de desarrollo. Las evaluaciones del desempefio siempre
se emplean de manera administrativa puesto que son el sustento para
tomar una decision acerca de las condiciones laborales de un empleado,
teniendo en consideracion las promociones, despidos y las recompensas,
entre otras.

Las evaluaciones con un propésito de desarrollo, se encuentran
dirigidas hacia el mejoramiento del rendimiento del empleado y a fortalecer
sus capacidades laborales, incluyendo la proporcion de informacién a los
empleados acerca de su rendimiento, brindando consejos respecto a los
comportamientos laborales eficaces y ofrecerles formacion y otras
oportunidades de aprendizaje.

Una encuesta reciente indica que mas de la mitad de los directivos
creen que la evaluacion del desempefio es estratégica para su negocio. Si
se realiza apropiadamente la evaluacion del desempefio puede ser la clave
para desarrollar a los empleados y mejorar su rendimiento.

Ademas, concede los criterios adecuados para validar los sistemas
de seleccién, asimismo, es la base sobre el cual se toma decisiones acerca
del personal, como los despidos, y como estos se justifican legalmente. La
evaluacion del desempefio implica la identificacion, medida y gestion

del rendimiento de las personas de una organizacion:
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La identificacion significa determinar qué areas del trabajo
deberia analizar el directivo cuando mide el rendimiento. Una identificacion
racional y defendible legalmente exige que el sistema de medicion parta del
andlisis del puesto de trabajo. El sistema de evaluacion, por tanto, deberia
centrarse en el rendimiento que afecta al éxito de la organizacion en lugar
de en caracteristicas irrelevantes para el rendimiento, tales como la raza, la
edad o el sexo.

La medicion, punto central del sistema de evaluacion, implica la
realizacion de un juicio sobre la “bondad” o “maldad” del rendimiento del
empleado. Una buena medida del rendimiento debe ser algo coherente en
toda la organizacion. Es decir, todos los directivos de la organizacion deben
mantener estandares de calificacién comparables.

La gestion es el objetivo general de cualquier sistema de evaluacion.
La evaluacion deberia ser algo mas que una actividad retrospectiva que
critica o alabar a los trabajadores por su rendimiento durante el afio anterior.
En lugar de ello, la evaluacion debe adoptar una vision orientada al futuro
respecto de lo que los trabajadores pueden hacer para alcanzar su
potencial en la organizacion. Esto significa que los directivos deben ofrecer
informacién a los trabajadores sobre su rendimiento anterior y ayudarles

para alcanzar un rendimiento superior. (Gomez, 2008, p.52)

2.2.1.1. Dimensiones de la Variable Politicas de Gestion de
Recursos Humanos
o Provision
Segun, Chiavenato (2000) en su libro Introduccién a la Teoria
General de la Administracion, expresa: “Donde, cdmo y en qué condiciones

reclutar los recursos humanos que la organizacion necesite. Criterios de
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seleccién de recursos humanos y calidad para la admisién, en cuanto a
aptitudes intelectuales e fisicas, experiencia y potencial de desarrollo”.

(p.100)

. Aplicacion

Planeacion y distribucion de la fuerza laboral

Armijo (2011), en su publicacion titulada Planificacion estratégica e
indicadores de desempefio en el sector publico plantea lo siguiente: La
clasificacion de los indicadores de desempefio es muy variada, hay autores
que establecen tipologias de indicadores que abarcan seis 0 mas
categorias, incorporando a las dimensiones de evaluacion de la eficiencia,
eficacia, economia, calidad, y también los atributos de dichas medidas tales
como equidad, entorno, tecnologia, etc.

No obstante lo anterior, y teniendo en cuenta el objetivo de los
indicadores de desempefio en el ambito publico ya mencionados,
abordaremos la siguiente taxonomia.

Indicadores que entregan informacién de los resultados desde punto
de vista de la actuacién publica en la generacién de los productos

abarcando los indicadores de:

. Insumos (Inputs)

o Procesos o actividades

o Productos (outputs)

o Resultados finales (outcomes)

Indicadores desde el punto de vista del desempefio de dichas
actuaciones en las dimensiones de eficiencia, eficacia, calidad y economia.
Los indicadores de desempefio que comunmente se conocen como las “3

E”: Eficiencia, Economia, Eficacia, agregando el indicador de calidad de
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forma separada del indicador de “eficacia”, que se considera un atributo de

esta categoria.

o Eficacia

El concepto de eficacia se refiere al grado de cumplimiento de los
objetivos planteados: en qué medida la instituciéon como un todo, o un area
especifica de ésta esta cumpliendo con sus objetivos estratégicos, sin

considerar necesariamente los recursos asignados para ello.

o Cobertura

La cobertura es la expresion numérica del grado en que las
actividades que realiza, o los servicios que ofrece, una institucion publica
son capaces de cubrir 0 satisfacer la demanda total que por ellos existe. El
porcentaje de cobertura de los servicios, actividades o prestaciones, es
siempre una comparacion de la situacién actual respecto al maximo

potencial que se puede entregar.

. Focalizacion
Este concepto se relaciona con el nivel de precisiébn con que las
prestaciones y servicios estan llegando a la poblacién objetivo previamente

establecido.

. Capacidad para cubrir la demanda actual
Este tipo de medidas de eficacia dice relacion con la capacidad
gue tiene una institucion publica para absorber de manera adecuada los

niveles de demanda que tienen sus servicios.

° Resultado final

El resultado final es otra de las dimensiones del indicador de eficacia
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y al igual que en la evaluacién de programas publicos, lo que se busca es
medir la contribucion del conjunto de la intervencion de la entidad publica
(no asi de un programa especifico). Como resultado final se entendera el
efecto “final” o impacto que las acciones de una entidad tienen sobre la
realidad que se esta interviniendo”. (p.40)

También Chiavenato, 2000 conceptualiza a la aplicacién de recursos
humanos como:

“Definir los requisitos basicos de la fuerza laboral para el desempefio
de tareas y funciones de cargos de la organizacion. Criterios de evaluacion
de la calidad y la adecuacion de los recursos humanos, a través de una

evaluacion del desempefio”. (p.101)

o Mantenimiento

Remuneracién directa e indirecta a los empleados:

Criterios de remuneracion directa de los empleados, tomando en
cuenta la evaluacién del cargo y los salarios en el mercado de trabajo.

Criterios de remuneracion indirecta de los empleados, teniendo en
Cuenta los programas de beneficios sociales adecuados a las
necesidades existentes en los cargos de la organizacion.

Mantener motivada a la fuerza laboral, con la moral en alto,
productiva y participativa dentro del entorno organizacional.

Mantener buenas relaciones con sindicatos y representantes del

personal. (Chiavenato, 2000, p.101)

o Desarrollo
Preparacion a los trabajadores
“Métodos de diagndstico y programacion de preparacion constante

de la fuerza laboral para la realizacion de las tareas y funciones dentro de
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la organizacion.
Creacion y desarrollo de habilidades capaces de garantizar la buena
marcha y la excelencia organizacional, mediante el cambio de

comportamiento de los miembros”. (Chiavenato, 2000, p.102)

o Seguimiento y Control

“‘Como mantener una base de datos capaz de proporcionar la
informacién necesaria para la realizacion de analisis cuantitativo y
cualitativo de la fuerza laboral disponible en la organizacion”. (Chiavenato,
2000, p.102)

“La calidad viene impuesta por el cliente; asegura que la calidad de
un servicio o producto no parte de lo que pones en él, sino de la utilidad que
el cliente puede sacar del mismo, es decir la calidad viene exigida por el
cliente, y el objetivo es alcanzar ese nivel de calidad impuesta”. (Drucker,
2000, p. 61)

Es un diagndstico consta en la realizacion de una lista de
necesidades o carencias de capacitacién que deben ser satisfechas, cuyas
necesidades pueden ser pasadas, presentes o futuras. El disefio consiste
en organizar el proyecto o programa de capacitacion a fin de ocuparse de

las necesidades en diagnéstico. (Chiavenato, 2013, p.56)

Quien debe ser  |--mmmmmmmemo Personal en capacitacion o educandos
Como capacitar  |----——mmmm- Métodos de capacitacidon o recursos
En qué capacitar  |--------------- Asunto o contenido de la capacitacion
Quién capacitara [-------—--=--—- Instructor o capacitador
Ddénde se capacitara  |--------------- Local de capacitacion
Cuando capacitar ~ |--—---———--———- Epoca u horario de la capacitacion
Para qué capacitar  |---------—-—--- Objetivos de la capacitacion

Fuente: Chiavenato (2013)

Figura 2. Proceso de capacitacion a los recursos humanos
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2.2.2. Variable dependiente Calidad de Servicio

“Es brindar a los clientes y a los comparieros de trabajos, servicios y
productos sin defectos y a tiempo”. (Crosby, 1991. p.5)

Es el habito desarrollado por una empresa o institucion para poder
interpretar las perspectivas y exigencias de sus usuarios, para que de este
modo poder ofrecerles un servicio accesible, agil, adecuado, confiable y
seguro, aun bajo situaciones imprevistas, de manera que el comprador se
sienta entendido, atendido y servido personalmente, aportando mayores

ingresos y menores costos para la organizacion. (L6pez, 2013, p.66)
2.2.2.1. Dimensiones de la variable Calidad de servicio
. Elementos tangibles

“Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la organizacion, la
presentacion del personal y hasta los equipos utilizados en determinada
compaiiia (de cémputo, oficina, transporte, etc.). Una evaluacion favorable
en este rubro invita al interesado a que pase a ser un consumidor o usuario

frecuente”. (LOpez, 2009, p.76)
o Capacidad de respuesta

‘La capacidad de respuesta de un sistema cualquiera es su
probabilidad media de producir, frente a una demanda, una respuesta de
calidad aceptable, dentro de un margen de tiempo aceptable y a un costo
aceptable. En el caso especifico de la relacion entre los dirigentes y el
pueblo, los dirigentes tienen mayor capacidad de respuesta en la medida
en que las prioridades de su agenda politica coinciden con las prioridades

de la demanda publica”. (Sandhusen, 2002, p.152)
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. Fiabilidad
“‘Es la seguridad o confianza que otorga alguien o algo. Esto se
puede interpretar como la capacidad de un sistema o componente para
desempeiiar las funciones especificadas, cuando se usa bajo unas
condiciones y periodo de tiempo determinados y esta relacionada con el
nivel en que satisface las necesidades de los usuarios y con operatividad y

accesibilidad cuando se le requiere”. (William, Etzel y Bruce, 2004, p.107)
. Empatia

‘Es una habilidad interpersonal que nos ayuda a percibir los
sentimientos de los demas y poder hacer que se sientan menos solos. Con
el fin de que la empatia exista es conveniente dejar de lado a los juicios
morales y los fendmenos de raiz afectiva (simpatia, antipatia); de tal forma
gue se pueda tener una actitud tolerante, compresiva pero no de pena o

compasion ante cualquier circunstancia de la otra persona”. (Crosby, 1991,

p.5)

DEFINICIONES CONCEPTUALES

2.3.1. Gestion

De acuerdo a lo planteado por Quifiones (2006), gestion “es la
evaluacion que permite a la alta direccion medir en forma eficaz, sistematica
y objetiva la marcha de la organizacion, asi como modificar el rumbo de la
misma si se considera necesario, o adoptar las medidas correctivas para
volver al camino original”. (p.36)

‘Es el elemento integrador y concurrente de la toda accion
administrativa que una institucion realiza a través de la planeacion,

organizacion, direccion y control”. (Louffat, 2012. p.87)
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“Es el método para alcanzar que se lleven a cabo las cosas, con una
elevada capacidad y efectividad, constituido por la participacion de otras

personas y junto con ellas”. (Robbins y Decenzo, 2010. p.164)

2.3.2. Gestion de Recursos Humanos

Segun la Escuela de Organizacion Industrial (2013) la gestion de
recursos humanos “es el proceso administrativo aplicado al incremento y
preservacion del esfuerzo, las préacticas, la salud, los conocimientos, las
habilidades, etc., de los miembros de la estructura, en beneficio de un
sujeto, de la propia organizacion y del pais en general”.

De igual manera, podemos decir que realizar el proceso de auxiliar
a los empleados a alcanzar un nivel de desempefio y una calidad de
conducta personal y social que cubra sus necesidades y expectativas
personales.

Desde otro punto de vista, de acuerdo a Chiavenato (2013) afirma
que “La gestion de recursos humanos consiste en planear, organizar y
desarrollar todo lo concerniente a promover el desempefio eficiente del
personal que compone una estructura”. (p.135)

La gestion de recursos humanos en una organizacion representa el
medio que permite a las personas colaborar en ella y alcanzar los objetivos

individuales relacionados directa o indirectamente con el trabajo.

2.3.3. Politicas de Recursos Humanos

De acuerdo a Salinas (2001), manifiesta que: “al realizar cualquier
labor o actividad, es necesario definir pautas o politicas que seran
implementadas con el fin de que el trabajo se desarrolle de la mejor forma

y se alcancen los objetivos que se han trazado con antelacion. Las politicas
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guian y trazan el camino para las acciones que se van a realizar y ayudan
ante cualquier obstaculo que pueda presentarse”. (p.56)

Dentro de una organizacion, las politicas son una orientacion
administrativa para impedir que los trabajadores realicen labores que no
desean hacer, lo que acarrearia que no se cumplan a cabalidad todas las
funciones que ya se han asignado con anterioridad. Ademas, sirven para
gue se alcancen, como dijimos anteriormente, los objetivos empresariales
e individuales. Asi como toda organizacién es diferente la una de la otra,
sus politicas también. Estas se basaran segun la filosofia y necesidades de
cada empresa como tal. Sin embargo, existen ciertos aspectos que se
deben tener en cuenta al querer implantar una politica de recursos humanos

en cualquier tipo de organizacion.

2.3.4. Calidad de los servicios institucionales

‘Es un instrumento esencial que necesita de una cultura
organizativa, un compromiso de todos, dentro de un proceso continuo de
evaluacion y mejoramiento, para alcanzar la satisfaccién de los usuarios
que acuden a las instituciones publicas”. (Hernandez, Chumaceiro y

Atencio, 2009, p.460)

“La calidad dentro de los servicios se encuentra sujeta a la calidad
percibida, que es subjetiva, y se entiende como el juicio del usuario sobre
la excelencia del servicio brindado por la institucion”. (Duque y Chaparro,

2012, p.164)

BASES EPISTEMICAS

De acuerdo a lo planteado por Jensen (2013), histéricamente

hablando, tenemos bases para pensar en realizar todo el esfuerzo posible
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para que la Administracion de Recursos Humanos alcance el estatus de
ciencia; dicho cuerpo de conocimientos esta nutrido fundamentalmente por
las Ciencias del Comportamiento. “La evolucion de sus principios es con-
substancial al devenir de la cultura humana y ya es tiempo de
contemporaneizar este campo de estudio con una cultura administrativa
que destaque el valor de sus recursos humanos” (Cano, 2006, p.1), y el
primer paso es enmarcarla dentro de un contexto filoséfico y epistemologico
para poder afianzar la fundamentacion de su cuerpo de conocimientos
como algo unico e independiente de las demas ciencias.

La cuestion relacionada de plantear si la Administracion de Recursos
Humanos es una ciencia, una técnica o un arte, ha llevado a discutir si es
lo uno o lo otro o si es una combinacién de las tres, pero de acuerdo con
las ideas que se han vertido en este sentido, a la Administracién de
Recursos Humanos se le han adjudicado en nuestra época, en la mayor
parte de las universidades de los paises industrializa-dos la categoria de
una ciencia, por lo que corresponde ahora coadyuvar a solidificar el
andamiaje a partir del cual esta ciencia se desarrollara, es decir un marco
conceptual propio. La Administracion de Recursos Humanos tiene
caracteristicas de las cuales participa la ciencia, rasgos inconfundibles; por
ejemplo, que la ciencia tiene caracter universal; es decir que la
Administracion de Recursos Humanos tiene universalidad:

. La Administracibn de los Recursos Humanos se aplica
incuestionablemente en cualquier parte del mundo en la forma en
gue esta disefiada.

o La Administracion de Recursos Humanos también tiene unidades

gue conforman un todo (Auditoria, Reclutamiento, Seleccion,
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Contratacién, Induccion, Desarrollo y Post-relacién); tiene entonces
una caracteristica que es una sola, y no un conjunto de disposiciones
y conocimientos incoherentes.

También en la formacién de los principios financieros, psicolégicos,
sociologicos, legales, de la salud y administrativos han entrado los
aspectos metodoldgicos que son inherentes a la ciencia, los cuales
se aplican en toda clase de empresa, como son: la eficiencia, la
productividad y la especializacion.

La Administracion de Recursos Humanos también goza de una
caracteristica especial como es el principio de coordinacion, es decir,
que todo el conjunto que presenta la administracion goza de la
particularidad de tener coordinacion, es decir, que en ese sentido
todas las acciones del desarrollo administrativo se orientan hacia las

metas fijadas en forma clara, armonica y predeterminada.
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CAPITULO llI

MARCO METODOLOGICO

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Basados en el criterio de propdsito o utilidad de la investigacion, la
clasificamos como de tipo aplicado, porque a decir de Tam, Vera y Oliveros
(2008), “tiene como objetivo mejorar el conocimiento per se, mas que
generar resultados o tecnologias que beneficien a la sociedad en el futuro
inmediato”. (p.146)

Se ha empleado el enfoque de alcance correlacional que a decir de
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), “utiliza la recoleccion de datos
para probar hipétesis con base en la medicion numérica y el analisis
estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y probar
teorias”. (p.4)

El método de la investigacion utilizado fue el hipotético deductivo que
segun Bernal (2010), “consiste en partir de un supuesto o afirmacion
general por demostrar (hipotesis) para luego descomponer la variable en
dimensiones e indicadores que nos permitan recoger informacion que al

procesarla nos conduzca a ciertas conclusiones particulares”. (p.68)

3.2. DISENO Y ESQUEMA DE LA INVESTIGACION

Se ha empleado un disefio no experimental ya que basandonos en lo
planteado por Hernandez (2014), “no se realizé la manipulacion intencional
de ninguna variable sino que se ha analizado su comportamiento bajo las
condiciones existentes y en un determinado horizonte temporal”. (p.153)

De acuerdo a los objetivos de la presente investigacién el alcance de
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la misma fue correlacional de corte transversal, segun Saavedra (2017)
menciona que “tienen como propaosito evaluar la relacion que existe entre
dos 0 mas conceptos, categorias o variables. La utilidad principal de este
estudio es saber coOmo se puede comportar un concepto o una variable

conociendo el comportamiento de otras variables relacionadas”. (p.191)

El esquema de los estudios correlacionales fue el siguiente:

el
~— |

ov2

Doénde:

M : Muestra

O : Observacion

V1 : Politica de gestion de recursos humanos

V2 : Calidad de servicio

r . Nivel de relacion o impacto entre las variables

POBLACION Y MUESTRA

Para la presente investigacion, segun los objetivos propuestos, se
requiere conocer la percepcién tanto sobre la politica de gestion de recursos
humanos como sobre la calidad de servicio a los usuarios, por lo que
nuestra unidad de andlisis viene a ser la opinibn que cada una de las
diferentes personas tiene sobre los componentes o dimensiones de estas

variables.

3.3.1. Poblacién
Variable: Politica de Gestién de Recursos Humanos

La poblacién para esta variable estuvo conformada por todos los
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trabajadores que estuvieron laborando durante el afio 2019 en las distintas
dependencias de la Municipalidad Distrital de Manantay. Segun datos
alcanzados por la Subgerencia de Recursos Humanos de la MDM, a

noviembre del 2019 se contaba con un total de 452 trabajadores (N = 452).

Variable: Calidad de Servicio

Para esta variable se ha considerado como la poblacion de estudio
a todas las personas que han acudido a la MDM en calidad de usuarios de
algun servicio durante el afio 2019. EI numero de personas atendidas
durante este afio fue un valor grande y dificil de determinar por lo que

podemos considerarla como poblacién infinita.

3.3.2. Muestra
Variable: Politica de Gestién de Recursos Humanos

La poblacion de esta variable fue mensurable y con un ndmero
relativamente pequefio, por lo que el tamafio de la muestra se halld

haciendo uso de la siguiente formula:

B N=*Zi *p*q
n= (N—1) xd*>+Zz2*px*q
Donde:
N : Poblacién 1452
Z : Nivel de confianza 95% :1.96

p : Probabilidad de aceptacion (50%) :0.5
g : Probabilidad de rechazo (50%) :0.5
d : Error de estimacion (5%) :0.05

n : Tamano de la muestra
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452 = (1.96)% * (0.5) = (0.5)

n= (452 — 1) * (0.05)2 + (1.96)2 * (0.5) * (0.5)
B 452 % 3.8416 * 0.25
"~ 451 %0.0025 + 3.8416 % 0.25
4341008 _ 208
M= 50879

Habiéndose encontrado que la muestra la conforman 208
trabajadores municipales, es necesario que estos estén adecuadamente
distribuidos para asi poder analizar si en todas las gerencias, subgerencias
u otras dependencias de la MDM existen adecuadas politicas de gestion de
recursos humanos, por lo cual se formaron estratos segun el area o
gerencia a la cual corresponden, realizdndose un muestreo aleatorio
estratificado, determinandose la distribucion segin su densidad
poblacional. Tal distribucién se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 2. Determinacion de la muestra

N° o

DEPENDENCIA TRABAJADORES ) MUESTRA
ALCALDIA Y OFICINAS ADSCRITAS 33 7% 15
GERENCIA DE ADMINISTRACION 27 6% 13
GERENCIA DE ASESORIA JURIDICA + 19 4% 8
PROGRAMAS SOCIALES 0
GERENCIA DE PLANEAMIENTO, o 50 10
PRESUPUESTO Y RACIONALIZACION 0
GERENCIA DE DESARROLLO SOCIAL Y o
ECONOMICO 36 8% 17
GERENCIA ADMINISTRACION TRIBUTARIA 17 4% 8
GERENCIA DE OBRAS Y DESARROLLO
URBANO 44 10% 21
GERENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS
Sub Gerencia de Limpieza Publica, Parques, o
Jardines y Medio Ambiente 106 23% 48
Sub _ (_Eerenua de Seg_undad, Ciudadania, Policia 91 20% 42
Municipal, Defensa Civil y Serenazgo.
Otras Sub Gerencias 55 13% 26
Total Recursos Humanos 452 100% 208

Fuente: Elaboracion Propia.
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Variable: Calidad de servicio
Al haber sido considerada como poblacion infinita, la respectiva

muestra tuvo un tamafio que se obtuvo mediante la siguiente formula:

_ (Za)xp=xq
n—= —————
EZ

Donde:

Za = 1.96 (considerando un nivel de confianza del 95%)

p = Proporcion esperada (en caso no se conozca se suele emplear p =
0.5)

g = 1-p(enestecaso:1-0.5=0.5)

€ = Margen de error permisible (se acostumbra trabajar con 0.05)

~ (1.96)? % 0.5 0.5
B 0.052

nz2 = 384

Como quiera que de ambas variables se pretende verificar si existe
algun tipo de correlacion, ambas muestras tuvieron el mismo tamafio, por
lo cual apelando al criterio conservador, se eligié el tamafio mas pequefio
(n = 208) y lo utilizamos para determinar el nUmero de encuestados por

cada variable.

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

El instrumento utilizado para recopilar datos en el presente estudio
fue el cuestionario, el mismo que fue aplicado con el apoyo de tres
colaboradores durante alrededor de 5 meses del afio 2019 en el interior del

local municipal.
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Bernal (2010), menciona que “el cuestionario es un conjunto de
preguntas organizadas sobre un tema de investigacion y que se utiliza para
obtener informacion relacionada con los objetivos de la investigacion”.

Podemos afadir que este instrumento ha constado de un formulario
estructurado con preguntas dirigidas a personas seleccionadas para
nuestro estudio y que buscd obtener respuestas sobre el problema en

estudio y que los consultados respondieron libremente.

TECNICAS DE RECOJO, PROCESAMIENTO Y PRESENTACION DE

DATOS

El recojo de datos se realiz6 mediante la aplicacién de dos encuestas
cuyos cuestionarios se aplicaron a través del contacto directo con los
trabajadores, principalmente durante las horas de trabajo, mientras que a
los usuarios se les abord6 después que fueron atendidos. La ejecucion de
estas encuestas se establecio en coordinacion con la Gerencia Municipal
de la MDM.

Respecto a la encuesta, Bernal (2010) refiere: “La encuesta es una
de las técnicas de recoleccion de informacion mas usadas, a pesar de que
cada vez pierde mayor credibilidad por el sesgo de las personas
encuestadas. La encuesta se fundamenta en un cuestionario o conjunto de
preguntas que se preparan con el proposito de obtener informacion de las
personas”. (p.194)

La presente investigacion consistié en la evaluacion de la Calidad de
los Servicios que presta la Municipalidad Distrital de Manantay con respecto
a la Gestién de Recursos Humanos que se desarrolla en dicha institucion.
Esta evaluacién se realiz6 desde el punto de vista de los agentes

intervinientes:
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o Los trabajadores de la municipalidad, encargados de la prestacion
de los servicios municipales cuya calidad esta en evaluacion.

o Los clientes o usuarios, perceptores de dichos servicios.

En consecuencia, operativamente, para la recoleccion de los datos
de esta investigacion se han realizado dos encuestas:

La primera encuesta, se aplico a los trabajadores de esta
municipalidad, la misma que estuvo referida a la implementacion de la
Politica de Gestion de Recursos Humanos dispuesta por la Alta Direccion.
La informacion requerida en el cuestionario de la encuesta estuvo
relacionada con las dimensiones de la variable independiente: provision,
aplicacion, seguimiento y desarrollo de los recursos humanos, con el fin de
medir la efectividad de la ejecucion e implementacion es dichas
disposiciones.

Tabla 3. Escala de valoracion de las preguntas para la variable

independiente

Puntajes 1 2 3 4 5
Calificacion Nunca | Casinunca| Awveces |Casisiempre | Siempre

La segunda encuesta, se aplico al publico usuario de esta
municipalidad, la misma que estuvo referida a la medicion del grado de
satisfaccion que perciben estos usuarios por la calidad de los servicios que
reciben de la Municipalidad Distrital de Manantay. La informacién requerida
en el cuestionario de esta encuesta esta relacionada con la evaluacion de
la oportunidad y rapidez en la atencién de los servicios, la cortesia, la
fiabilidad y la accesibilidad a las consultas, asi como si en la atencion de

los usuarios se emplearon los implementos adecuados.
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La presente investigacion incluye la evaluacion de la calidad de los
cuestionarios de las dos encuestas planteadas las cuales estuvieron
constituidas por preguntas cerradas con aplicacion de la escala de Likert,
definiendo las apreciaciones del entrevistado respecto a cada uno de los

indicadores evaluados en los términos siguientes:

Tabla 4. Escala de valoracién de las preguntas para la variable
dependiente

Puntajes 1 2 3 4 5
Calificacion | Nunca | Casinunca| Aveces |Casisiempre | Siempre

Los datos obtenidos como resultado de las encuestas, fueron
acopiados mediante su registro en tablas formuladas en hojas de calculo
de Microsoft Excel para su procesamiento cuantitativo.

El procesamiento estadistico de los datos se hizo utilizando el
software SPSS 25 y se reforzé con aplicacion del Complemento “Analisis
de Datos” del Microsoft Excel aplicando la funciéon de Regresién con un
95% de confianza en los resultados, para generar las estadisticas de
correlacion, determinacion, error tipico, valor critico de varianza y
probabilidades de error, que permitieron el contraste de las hipotesis
planteadas. También se utilizd la funcion de Estadistica Descriptiva, del
Excel para generar las estadisticas de media, mediana, moda, desviacion
estandar, que nos provee de los insumos para la prueba de diferencia de
proporciones planteada.

El tratamiento de los datos para el contraste de las hipétesis, requirid
analizar posibles correlaciones entre las dimensiones que se han

especificado en la tabla de operacionalizacién de variables.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. RESULTADOS

4.1.1. Variable Independiente: Politica de gestion de recursos

humanos

De la aplicacion del cuestionario como instrumento de recoleccion de

datos se muestra la siguiente informacion:

Tabla 5. ¢Considera que la seleccién del personal de la MDM fue

adecuada?
Escala Ndmero %
1 Nunca 29 14%
2 Casi nunca 100 48%
3 A veces 60 29%
4 Casi siempre 17 8%
5 Siempre 2 1%
Total 208 100%
Fuente: Cuestionario.
48%o
50%
45%
40%
35% 29%
30%
25%
20% 14%,
15% 8%
10%
s9 1%
0%
1 Nunca 2 Casi nunca 3 Aveces 4 Casisiempre 5 Siempre

Fuente: Tabla 5.

Figura 3. ¢Considera que la seleccion del personal de la MDM fue

adecuada?
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En la tabla 5 y figura 3, se observa que del 100% de la muestra
encuestada so6lo el 1% considera que siempre la seleccion del personal es
adecuada, mientras que el 8% revel6 que lo hacia casi siempre, y un 29%
de los encuestados indican que algunas veces, pero existe un 62% que

considera que nunca o casi nunca.
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Tabla 6. ¢Se ha seleccionado el personal buscando cumplir

metas especificas?

Escala NuUmero %
1 Nunca 34 16%
2 Casi nunca 71 34%
3 A veces 57 27%
4 Casi siempre 36 17%
5 Siempre 10 5%
Total 208 100%

Fuente: Cuestionario.

34%

35%
30% 27%
25%
0
20% 16% 17%
15%
10%
5%
5%

0%
1 Nunca 2 Casi nunca 3 Aveces 4 Casisiempre 3 Siempre

Fuente: Tabla 6.

Figura 4. ;Se ha seleccionado el personal buscando cumplir metas

especificas?

Enlatabla 6y figura 4, se observa que del 100% de los encuestados,
el 5% afirma creer que siempre se ha seleccionado el personal buscando
cumplir metas especificas, mientras que apenas el 17% revela que casi
siempre, con una respuesta intermedia del 27% de la muestra y una

alarmante cifra del 50% indica que nunca o casi hunca.
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Tabla 7. ¢Se planifican las tareas y actividades del personal de la

MDM?
Escala NUmero %
1 Nunca 36 17%
2 Casi nunca 47 23%
3 A veces 57 27%
4 Casi siempre 55 26%
5 Siempre 13 6%
Total 208 100%
Fuente: Cuestionario.
0% 7% 26%
25% 23%
20% 17%
15%
10% 6%

5%

0%
1 Nunca 2Casinunca 3 Aveces 4 Casisiempre 5 Siempre

Fuente: Tabla 7.

Figura 5. ¢{Se planifican las tareas y actividades del personal de la

MDM?

En la tabla 7 y figura 5, se observa que del total de trabajadores
encuestados, el 6% cree que siempre se planifican las tareas y actividades
del personal del municipio, mientras que el 26% indica que casi siempre,
con una opinién intermedia del 27% de la muestra 'y un 40% revela que esta

no se hizo nunca o casi nunca.
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Tabla 8. ¢Estan los trabajadores distribuidos segun las necesidades

de lainstituciéon?

Escala NUmero %
1 Nunca 25 12%
2 Casinunca 51 25%
3 A veces 68 33%
4 Casi siempre 49 24%
5 Siempre 15 %
Total 208 100%

Fuente: Cuestionario.

33%

35%
30%
25% 24%

25%

20%

15% 12%

10% 7%
5%
0%

1 Nunca 2 Casinunca 3Aveces 4 Casisiempre 5 Siempre
Fuente: Tabla 8.

Figura 6. ¢ Estan los trabajadores distribuidos segun las necesidades

de lainstitucion?

En la tabla 8 y figura 6, se puede observar que del 100% de los
encuestados, solo el 7% considera que los trabajadores estan distribuidos
segun las necesidades de la institucion, mientras que apenas el 24% revela
gue casi siempre, con una respuesta intermedia del 33% de la muestra y el

37% indica que nunca o casi nunca.
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Tabla 9. ¢Estan bien remunerados los trabajadores?

Escala NUmero %
1 Nunca 42 20%
2 Casi nunca 68 33%
3 A veces 56 27%
4 Casi siempre 35 17%
5 Siempre 7 3%
Total 208 100%

Fuente: Cuestionario.

33%

35%

30% 27%

25% 20%
20% 17%

15%
10%
3%

5%

0%
1 Nunca 2Casinunca 3 Aveces 4 Casisiempre 5 Siempre

Fuente: Tabla 9.

Figura 7. ¢ Estan bien remunerados los trabajadores?

Enlatabla 9y figura 7, se observa que solo el 3% revela que siempre
los trabajadores estan bien remunerados, mientras que el 17% dice que
casi siempre, con una opinion intermedia del 27% de la muestra y un

mayoritario 53% asegura que nunca.
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Tabla 10. ¢Existe una politica de mejoras remunerativas segun los

resultados alcanzados?

Escala NUmero %
1 Nunca 61 29%
2 Casinunca 74 36%
3 A veces 44 21%
4 Casi siempre 20 10%
5 Siempre 9 4%
Total 208 100%

Fuente: Cuestionario.

0% 36%
35%
29%
30%
25% 21%
20%
15%
: 10%
10%
' 4%
5%
0%
1 Nunca 2Casinunca 3 Aveces 4 Casisiempre 5 Siempre

Fuente: Tabla 10.

Figura 8. ¢Existe una politica de mejoras remunerativas segun los

resultados alcanzados?

Se puede observar que en la tabla 10 y figura 8, un 4% cree que
existe una politica permanente de mejoras remunerativas segun los
resultados alcanzados, mientras que un 10% afirma que casi siempre, con
una opinion intermedia del 21% de la muestra y un elevado 65% afirma que

nunca o casi nunca.
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Tabla 11. ¢La institucion les brinda capacitaciones?

Escala NUmero %

1 Nunca 15 7%
2 Casi nunca 41 20%
3 A veces 57 27%
4 Casi siempre 68 33%
5 Siempre 27 13%
Total 208 100%

Fuente: Cuestionario.

33%

35%
0
20% 21%

25%

20%

20%

13%

15%
w0
5%
i a = a Fl

0%
1 Nunca 2Casinunca  3Aveces 4Casisiempre  5Siempre

Fuente: Tabla 11.

Figura 9. ¢Lainstitucion les brinda capacitaciones?

En la tabla 11 y figura 9, se observa que del 100% de los
encuestados, solo el 13% cree que la institucion les brinda capacitaciones,
mientras que el 33% asegura gue casi siempre, obteniendo un 27% como

opinién intermedia y un 27% revel6 que nunca o casi nunca.
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Tabla 12. ¢ Existen incentivos para capacitarse?

Escala Numero %
1 Nunca 23 11%
2 Casi nunca 46 22%
3 A veces 74 36%
4 Casi siempre 51 25%
5 Siempre 14 %
Total 208 100%

Fuente: Cuestionario.

a0% 36%
35%
30%
' o 25%

- 22%
20%
15% 11%
10% 7%

5%

0%

1 Nunca 2Casinunca 3 Aveces 4 Casisiempre 3 Siempre

Fuente: Tabla 12.

Figura 10. ¢ Existen incentivos para capacitarse?

En la tabla 12 y figura 10, se puede observar que del 100% de los
encuestados, solo el 7% indica que siempre existen incentivos para
capacitarse, mientras que el 25% afirma que casi siempre, con una opinién
intermedia el 36% de la muestra y 33% revela que nunca o casi nunca los

incentivan a capacitarse.
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Tabla 13. ¢Existe un control adecuado de las labores de los

trabajadores de la MDM?

Escala NUmero %
1 Nunca 40 19%
2 Casi nunca 60 29%
3 A veces 50 24%
4 Casi siempre 42 20%
5 Siempre 16 8%
Total 208 100%

Fuente: Cuestionario.

29%

30%

24%
19% 20

25%
20%
15%

0
10% 8%

5%

0%
1 Nunca 2 Casinunca 3Aveces 4 Casisiempre  5Siempre

Fuente: Tabla 13.

Figura 11. ¢Existe un control adecuado de las labores de los

trabajadores de la MDM?

En la tabla 13 y figura 11, se observa que del 100% de los
trabajadores encuestados, sélo el 8% considera que siempre existe un
control adecuado de las labores de los trabajadores del municipio, mientras
gue apenas el 20% indica que casi siempre, con una respuesta intermedia

el 24% de la muestra y 48% sefiala que nunca o casi hunca.
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4.1.2. Variable Dependiente: Calidad de servicio

Tabla 14. ¢ Es adecuada la infraestructura actual de la MDM?

Escala NuUmero %
1 Nunca 51 25%
2 Casi nunca 76 37%
3 A veces 69 33%
4 Casi siempre 5 2%
5 Siempre 7 3%
Total 208 100%

Fuente: Cuestionario.

40% 37%
33%

35%

30% 250

25%

20%

15%

10% .
» 20, 3%

0%
1 Nunca 2Casinunca 3 Aveces 4 Casisiempre 5 Siempre

Fuente: Tabla 14.

Figura 12. ¢ Es adecuada la infraestructura actual de la MDM?

En la tabla 14 y figura 12, se observa que del 100% de los usuarios
encuestados, solo el 3% cree que la infraestructura actual del municipio es
siempre adecuada, mientras que una cifra del 2% revela que casi siempre,
con una opinién intermedia el 33% y un mayoritario 62% indica que nunca

0 casi nunca.
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Tabla 15. ¢ Funcionan bien los equipos con los que fue atendido?

Escala Numero %
1 Nunca 76 37%
2 Casi nunca 103 50%
3 A veces 24 12%
4 Casi siempre 5 2%
5 Siempre 0 0%
Total 208 100%

Fuente: Cuestionario.

50%
50%
45%
- 37%
35%
30%
25%
20%

12%

15%
10%
2%

- S e

0%
1 Nunca 2Casinunca 3 Aveces 4 Casisiempre 5 Siempre

Fuente: Tabla 15.

Figura 13. ¢ Funcionan bien los equipos con los que fue atendido?

En la tabla 15 y figura 13, se puede observar que del 100% de los
encuestados, nadie (0%) considera que siempre funcionan bien los equipos
con los que fue atendido, mientras que un escaso 2% sefala que casi
siempre, con una opinién intermedia el 12% y un contundente 87% indica

gue nunca o casi hunca.
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Tabla 16. ¢Fue atendido con rapidez y puntualidad?

Escala Numero %
1 Nunca 57 27%
2 Casi nunca 97 47%
3 A veces 38 18%
4 Casi siempre 12 6%
5 Siempre 4 2%
Total 208 100%

Fuente: Cuestionario.

47%

50%
45%
40%
35%

27%

30%
25%
’ 18%
20%
15%
10% 6%

5%

2%

0%
1 Nunca 2 Casi nunca JAveces 4 Casisiempre 5 Siempre

Fuente: Tabla 16.

Figura 14. ¢ Fue atendido con rapidez y puntualidad?

En la tabla 16 y figura 14, se puede observar que del 100% de los
encuestados, solo el 2% afirma que siempre fue atendido con rapidez y
puntualidad, mientras que un 6% sefala que casi siempre, algunas veces

el 18% y una elevada cifra del 74% asegura que nunca o casi hunca.
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Tabla 17. ¢Es justificable la demora en las atenciones?

Escala NUmero %
1 Nunca 95 52%
2 Casi nunca 70 38%
3 A veces 15 8%
4 Casi siempre 2 1%
5 Siempre 2 1%
Total 184 100%

Fuente: Cuestionario.

60%

52%
50%
38%

40%

30%

20%

8%

0

o 1% 1%
. =

1 Nunca 2 Casi nunca 3 Aveces 4 Casisiempre 5 Siempre

Fuente: Tabla 17.

Figura 15. ¢Es justificable la demora en las atenciones?

En la tabla 17 y figura 15, se puede observar que del 100% de los
encuestados, solo el 1% cree que siempre es justificable la demora en las
atenciones, mientras que una también reducida cifra de 1% indica que casi
siempre, con una opinién intermedia el 8% y un abrumador 90% sefiala que

nunca o casi nunca.
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Tabla 18. ¢Le han cumplido con solucionar su problema en el plazo

ofrecido?
Escala Ndmero %
1 Nunca 79 38%
2 Casi nunca 92 44%
3 A veces 24 12%
4 Casi siempre 10 5%
5 Siempre 3 1%
Total 208 100%
Fuente: Cuestionario.
44%
45%
38%
40%
35%
30%
25%
20%
15% 12%
10% 50,
59% 1%
» P g
1 Nunca 2 Casi nunca 3 Aveces 4 Casisiempre 5 Siempre

Fuente: Tabla 18.

Figura 16. ¢Le han cumplido con solucionar su problema en el plazo

ofrecido

En la tabla 18 y figura 16, se puede observar que del 100% de los
usuarios encuestados, solo el 1% cree que siempre le han cumplido con
solucionar su problema en el plazo ofrecido, mientras que apenas un 5%
sefiala que casi siempre, con una opinién intermedia el 12% de la muestra

y una elevada cifra del 82% indica que nunca o casi nunca.
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Tabla 19. ¢Los trabajadores hacen los esfuerzos por cumplir sus

ofrecimientos?

Escala Ndmero %
1 Nunca 14 7%
2 Casi nunca 90 43%
3 A veces 79 38%
4 Casi siempre 20 10%
5 Siempre 5 2%
Total 208 100%
Fuente: Cuestionario.
43%
45%
38%
40%
35%
30%
25%
20%
15% 10%
10% 7%
2%
5%
0%
1 Nunca 2 Casi nunca 3 Aveces 4 Casisiempre 5 Siempre

Fuente: Tabla 19.

Figura 17. ¢Los trabajadores hacen los esfuerzos por cumplir sus

ofrecimientos?

En la tabla 19 y figura 17, se puede observar que del 100% de los

encuestados, solo el 2% cree que siempre los trabajadores hacen los

esfuerzos por cumplir sus ofrecimientos, mientras que un 10% sefala que

casi siempre, con opinion intermedia el 38% y un 50% indica que nunca o

casi nunca.
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Tabla 20. ¢Los trabajadores muestran interés por atenderlo?

Escala NUmero %
1 Nunca 22 11%
2 Casinunca 67 32%
3 A veces 69 33%
4 Casi siempre 40 19%
5 Siempre 10 5%
Total 208 100%

Fuente: Cuestionario.

3200 33%

35%
30%
25%

19%

20%

15% 11%
1% 5%
5%

0%
1 Nunca 2 Casinunca 3Aveces 4Casisiempre  5Siempre

Fuente: Tabla 20.

Figura 18. ¢Los trabajadores muestran interés por atenderlo?

En la tabla 20 y figura 18, se puede observar que del 100% de los
encuestados, solo el 5% cree que siempre los trabajadores muestran
interés por atenderlo, mientras que un 19% sefala que casi siempre, con

una opinion intermedia el 33% y un 43% indica que nunca o casi nunca.
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Tabla 21. ;Le escuchan con atencion cuando lo atienden?

Escala NUmero %
1 Nunca 32 15%
2 Casi nunca 120 58%
3 A veces 51 25%
4 Casi siempre 2 1%
5 Siempre 3 1%
Total 208 100%

Fuente: Cuestionario.

58%
60%
50%
40%
30% 25%
20% 15%
10%
1% 1%
0%
1 Nunca 2 Casi nunca 3 Aveces 4 Casisiempre 5 Siempre

Fuente: Tabla 21.

Figura 19. ¢Le escuchan con atencion cuando lo atienden?

En la tabla 21 y figura 19, se puede observar que del 100% de los
encuestados, solo el 1% cree que siempre le escuchan con atencién
cuando lo atienden, mientras que un también reducido 1% sefala que casi
siempre, con una opinion intermedia el 25% y un abrumador 73% indica que

nunca o casi nunca.
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Tabla 22. ;Lo atendieron con amabilidad?

Escala NUmero %

1 Nunca 17 8%
2 Casinunca 69 33%
3 A veces 78 38%
4 Casi siempre 37 18%

5 Siempre 7 3%
Total 208 100%

Fuente: Cuestionario.

38%

40%

33%

35%
30%

25%

18%

20%

15%
8%
10%

3%

- al - al A

5%

0%
1 Nunca 2 Casinunca 3Aveces 4Casisiempre  5Siempre

Fuente: Tabla 22.

Figura 20. ¢Lo atendieron con amabilidad?

En la tabla 22 y figura 20, se observa que del 100% de los
encuestados, solo 3% cree siempre lo atendieron con amabilidad, mientras
gue un 18% sefala que casi siempre, con una opinion intermedia el 38% y

un 41% indica que nunca o casi nunca.
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4.2. PRUEBA DE HIPOTESIS

El estadistico Chi cuadrado (x?), que tiene distribucion de
probabilidad del mismo nombre, sirve para someter a prueba las hipotesis
referidas a distribuciones de frecuencias. En términos generales, esta
prueba contrasta frecuencias observadas con las frecuencias esperadas de
acuerdo con la hipotesis nula.

Siempre existiran desviaciones entre la distribucion empirica u
observada y la distribucion tedrica. Se plantea la cuestion de saber si estas
desviaciones son debidas al azar o al haber tomado una distribucion tedrica
inadecuada.

La prueba chi cuadrada, es la adecuada por estudiarse variables con
un nivel de medicién nominal y ordinal.

Nivel de significancia: o« = 0.05

Distribucién muestral: Chi — Cuadrada calculada con la formula

(fo - fe)?

2 _
s fe

Donde
fo : Frecuencia observada o real
fe : Frecuencia esperada

Y : Sumatoria

Cuando se desea comparar dos caracteres (X, Y) en una misma
poblaciébn que admiten las modalidades: X (xq,X5,...,X;,..., X3 ) € Y

(V1:Y25+-+:Yj »--+» Ym ), S€ tOMa una muestra de tamafio n, representando por



64

n;; el nimero de elementos de la poblacion que presentan la modalidad x;

de Xey; de.

La frecuencia esperada se determina de la siguiente manera:

N6 nz ns No Ni1o n

11 = 15 1m1 x 1.7 11 = 11§ 1mi = 19 11 = 110

A= B=-— C = D= E=-————
n n n n n

02 =15 nz = 117 ng x 1g ng = ng n2 x 1110

F = & e — H= - I= o JT=
n n n n n

I3 = 115 13 = 107 13 = 118 1n3 = 119 I3 = 1010

K= oo § B, N = e O = comeem
n n n n n

I = TS I = TAT 14 = 118 I = 119 I = IO

P= Q= B = e 5= T = oo
n n n n n

15 = ILS 15 = 107 115 = 118 1ns = 119 15 = 1010

T = mmmome W= e W = e K= - W = mmmeee
n n n n n

Los grados de libertad del x? dependen del nimero de parametros
gue se necesitan hallar para obtener las frecuencias esperadas. En este
sentido, si se tienen k modalidades para la variable y se requieren hallar p
pardmetros, los grados de libertad son (k-p) si las modalidades son

independientes y (k-p-1) cuando las modalidades son excluyentes.
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Considerando nuestras dos variables con modalidades
independientes, para el caso de la variable X: Politicas de gestion de
recursos humanos, se tienen k = 5 modalidades y se requiere hallar p = 1
parametro, mientras que para la variables Y: Calidad de servicio, también
se tienen m = 5 modalidades y se requiere hallar p = 1 pardmetro. Luego,
los grados de libertad seran:

gl = (k-p)(m-p) = (5-1)(5-1) = 16

El valor critico para determinar la regioén de rechazo se ubica en la
respectiva tabla de distribuciébn Chi cuadrado, en base al nivel de
significancia a = 0.05 y los grados de libertad gl = 16, encontrando que:

X 2 (0.05, 16) = 26.296,

Este valor permite delimitar la region de rechazo de la hipotesis nula
Ho, estando ésta al lado derecho del valor critico o valor tabular de Chi
cuadrado (26.296) que para este caso podemos apreciarlo en el grafico

siguiente:

Region de
aceptacion H, B
Region de

rechazo H

A
\ 4
v

v

X'=26,296
Fuente: Elaboracion propia.

Figura 21. Region de rechazo de la hipotesis nula Ho
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4.3. CONTRASTE DE HIPOTESIS

4.3.1. Contraste de la Hipdtesis Especifica 1

Hipdtesis alternativa Hi

Existe relacion entre la Provision de Recursos Humanos y la Calidad
de Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el afo

2019.
Hipodtesis nula Ho

No existe relacién entre la Provision de Recursos Humanos y la
Calidad de Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el

afo 2019.

Tabla 23. Frecuencias observadas de la primera hipotesis especifica

TABLA DE FRECUENCIAS OBSERVADAS (fo)
Pregunta10 ¢ Es adecuada la infraestructura actual de la MDM?

Pregunta 1 1 2 3 4 5 Total
1 5 17 7 0 0 29

¢Considera que la 2 29 31 34 1 5 100
seleccion del personal 3 15 18 29 3 2 60

de la MDM fue

adecuada? 4 2 9 6 0 0 17
5 0 1 0 1 0 2

Total 51 76 69 5 7 208

Fuente: Cuestionario.

Tabla 24. Frecuencias esperadas de la primera hip6tesis especifica

TABLA DE FRECUENCIAS ESPERADAS (fe)
Pregunta 10 ¢Es adecuada la infraestructura actual de la MDM?

Pregunta 1 1 2 3 4 5 Total

1 711 1060 962 0.70 0.98 29.00
¢Considera que la 2 2452 3654 3317 2.40 337 100.00
seleccion del personal 5 1471 2192 1990 144 2.02 60.00

de la MDM fue ' ' : : ' :

adecuada? 4 417 621 5.64 0.41 057 17.00

5 049 073 0.66 0.05 0.07 2.00
Total 5100 7600  69.00 5.00 7.00 208.00

Fuente: Cuestionario.
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Calculando el valor del chi cuadrado, se tiene:

Tabla 25. Chi cuadrada de la primera hipoétesis especifica

N o ~o —e Fo-Fe (Fo-Fe)> (Fo-Fe)“/Fe
a 1S3 7.1 -2.11 a4.4S 0.63
2 s g 10.60 6.40 41.01L 3.87
3 7 o9.62 -2.62 6.87 oO.741
a o o.70 -0.70 o.a9 o.70
s o o.o8 -o.o8 o.95 o.o8
& p=2= 24a.52 a.as 20.08 o.82
7 31 36.54 -5.549 30.67 o.84
s 3a 33.17 o.83 o.e8 o.o=2
o a1 2.a0 -1.40 1.97 o.s82
10 s 3.37 1.63 2.67 o.79
131 1s 14.71 o.29o o.os o.o1
1= s 21 .92 -3.92 15.39 o.70
13 22 19.90 2.10 a4.39 o.22

14 3 a1a.44a 1.56 2.a43 1.68

1s =3 2.02 -0.02 o.o00 o.o00

1e =3 a4.17 -=2.17 a.70 1.13

17 i=] s.21 2.79 7. 78 1.2s

18 [S3 5.64 0.36 oO.13 0.02

19 o o.a1 -o.a1 o.17 o.a1

20 o o.57 ~0.57 0.33 o0.57

21 o o.a9 -0.a9 o.24a 0.4a9

22 a1 o.73 o.27 o.07 o.10

23 o 0O.66 -0.66 o.a4a O.66

24 a1 o.os5 o.95 o.91 18.85

25 o 0.07 -0.07 0.00 0.07

36.34

Fuente: Elaboracion propia.

Nivel de significancia de: 0.05

Grados de libertad: (k-1) (m-1)= (5-1)(5-1)= 16
k: Numero de filas =5

m: Numero de columnas =5

Chi cuadrado tabular: X?=26.296

Tenemos:

Region de
rechazo H,

Region de
aceptacion
H,

A
Y

X?=26.296 36.34

Figura 22. Chi cuadrada de la primera hipoétesis especifica

Y

Y
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Entonces, X? calculada es igual a 36.34, resultado que se compara
con el valor de X? tedrico que se obtiene de la distribucion de Chi- cuadrada.
En este caso, observamos que la X? calculada es mayor a la tabular
(26.296), en efecto, la primera hipétesis especifica nula (Ho): “No existe
relacion entre la Provision de Recursos Humanos y la Calidad de Servicio
que brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019” queda
rechazada; aceptandose la primera hipotesis especifica alternativa (Hai):
“Existe relacidon entre la Provision de Recursos Humanos y la Calidad de

Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019”.

4.3.2. Contraste de La Hipo6tesis Especifica 2

Hipdtesis alternativa Hi

La Aplicacién de Recursos Humanos se relaciona con la Calidad de

Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019.
Hipdtesis nula Ho

La Aplicacién de Recursos Humanos no se relaciona con la Calidad
de Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el afio

2019.

Tabla 26. Frecuencias observadas de la segunda hipétesis especifica

TABLA DE FRECUENCIAS OBSERVADAS (Fo)

Pregunta 12 ¢Fue atendido con rapidez y puntualidad?

Pregunta 3 1 2 3 4 5 Total
¢Se planifican las ! 3 ! 0 0 0 36
tareas y 2 6 39 2 0 O 47
actividades del 3 12 15 27 2 1 57
personal de la 4 1 35 7 10 9 55

MDM?

5 3 7 2 0 1 13

Total 57 97 38 12 4 208

Fuente: Cuestionario.
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Tabla 27. Frecuencias esperadas de la segunda hipotesis especifica

TABLA DE FRECUENCIAS ESPERADAS (Fe)

Pregunta 12 ¢Fue atendido con rapidez y puntualidad?

Pregunta 3 1 2 3 4 5 Total

) e 1 9.87 16.79 6.58 2.08 0.69 36.00
¢Se planifican las

tareas y 2 12.88 21.92 8.59 2.71 0.90 47.00

actividades del 3 15.62 26.58 10.41 3.29 1.10 57.00

personal de la 4 1507 2565 1005 3.17 1.06 55.00

MDM?
5 3.56 6.06 2.38 0.75 0.25 13.00
Total 57.00 97.00 38.00 12.00 4.00 208.00

Fuente: Cuestionario.
Calculando el valor del chi cuadrado, se tiene:

Tabla 28. Chi cuadrada de la segunda hipotesis especifica

No Fo Fe Fo-Fe (Fo-Fe)? (Fo-Fe)?/Fe
1 35 9.87 25.13 631.75 64.04
2 1 16.79 -15.79 249.28 14.85
3 o 6.58 -6.58 a43.26 6.58
a o 2.08 -2.08 4.31 2.08
5 o 0.69 -0.69 0.a8 0.69
6 6 12.88 -6.88 47.33 3.67
7 39 21.92 17.08 291.79 13.31
8 2 8.59 -6.59 43.38 5.05
o o 2.71 -2.71 7.35 2.71
10 o 0.90 -0.90 0.82 0.90
11 12 15.62 -3.62 13.11 o.84a
12 15 26.58 -11.58 134.14 5.05
13 27 10.41 16.59 275.11 26.42
14 2 3.29 -1.29 1.66 0.50
15 1 1.10 -0.10 0.01 0.01
16 1 15.07 -14.07 198.02 13.14
17 35 25.65 9.35 87.44 3.41
i8 rd 10.05 -3.05 9.29 0.92
19 10 3.17 6.83 46.61 14.69
20 2 1.06 0.94 0.89 0.84
21 3 3.56 -0.56 0.32 0.09
22 7 6.06 0.94 o.88 0.14
23 2 2.38 -0.38 0.14 0.06
24 o 0.75 -0.75 0.56 0.75
25 i 0.25 0.75 0.56 2.25
183.00

Fuente: Elaboracion propia.

Nivel de significancia de: 0.05

Grados de libertad: (k-1) (m-1)= (5-1)(5-1)= 16
k: Nimero de filas =5

m: Numero de columnas =5

Chi cuadrado tabular: X?=26.296

Tenemos:
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Region de Region de rechazo H,
aceptacion
H,
d > -
X?=26,296 183.00

Figura 23. Chi cuadrada de la segunda hipétesis especifica

Entonces, X? calculada es igual a 183.00, resultado que se compara
con el valor de X2 tedrico que se obtiene de la distribucién de Chi- cuadrada.
En este caso, observamos que la X? calculada es mayor a la tabular
(26.296), en efecto, la segunda hipétesis especifica nula (Ho): “La
Aplicacion de Recursos Humanos no se relaciona con la Calidad de Servicio
gue brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019” queda
rechazada; aceptandose la segunda hipoétesis especifica alternativa (H1):
“‘La Aplicacidbn de Recursos Humanos se relaciona con la Calidad de

Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019”.

4.3.3. Contraste de la Hipotesis Especifica 3

Hipotesis alternativa Hi

El Mantenimiento de Recursos Humanos se relaciona con la Calidad
de Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el afio

2019.
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Hipotesis nula Ho

El Mantenimiento de Recursos Humanos no se relaciona con la
Calidad de Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el

afno 2019.

Tabla 29. Frecuencias observadas de la tercera hipotesis especifica

TABLA DE FRECUENCIAS OBSERVADAS (fo)

¢Le han cumplido con solucionar su problema en el

Pregunta 14 .
gu plazo ofrecido?

Pregunta 5 1 2 3 4 5 Total

1 31 11 0 0 0 42

¢ Estan bien 2 11 52 4 1 0 68
remunerados los 3 20 17 16 2 1 56
trabajadores? 4 15 8 4 7 1 35
5 2 4 0 0 1 7

Total 79 92 24 10 3 208

Fuente: Cuestionario.

Tabla 30. Frecuencias esperadas de la tercera hipoétesis especifica

TABLA DE FRECUENCIAS ESPERADAS (fe)
¢Le han cumplido con solucionar su problema en el

Pregunta 14 plazo ofrecido?

Pregunta 5 1 2 3 4 5 Total

1 15.95 18.58 4.85 2.02 0.61 42.00

¢Estan bien 2 25.83 30.08 7.85 3.27 0.98 68.00
remunerados los 3 21.27 24.77 6.46 2.69 0.81 56.00
trabajadores? 4 13.29 15.48 4.04 1.68 0.50 35.00

5 2.66 3.10 0.81 0.34 0.10 7.00
Total 79.00 92.00 24.00 10.00 3.00 208.00

Fuente: Cuestionario.

Tabla 31. Chi cuadrada de la tercera hipotesis especifica

N o o —e Fo-Fe (Fo-Fe)Z (Fo-Fe)Z/Fe
a =3 15.95 15.05 226.a4a 14a.20
= aa 18.58 7. ss s57.a1 3.09
= o a.ss —a.s8s 23. a9 a.ss
a o =2.0=2 —=2.0=2 a.os =2.0=2
s o o.e1 —o.61 o.37 o.e1
s 1 2s5.83 —1a.83 z219o.8a 851
K 5= 3z;0.08 21.9=2 aso.e= 15.98
s a 7.85 -3.85 1a.79 189
o a =z3.27 —=2.27 s5.15 1.s8
10 o o.os -o.os o.96 o.os
a3 =20 =231.27 —-1.27 1.6 o.os
1= 17 z2a.77 -7. 77 60.=26 =2.aa
1= 16 6.a6 o.s5a so.os 1a.08
1a =2.69 -o.69 o.as o.a1s
1s a o.s1 o.19 o.oa o.os
16 is 13.29 1.7 2. 91 o.=2=2
a7 E= 15 . a8 -7.as 55.96 .61
is a a.oa -o.o0a o.oo o.oo
19 ke 168 5.32 28.27 16.80
=Te) a o.s50 o.s50 o.z2s5 o.ao
=231 =2 =>.66 -o.66 o.az o.16
=2= a 3.10 o.s90 o.s8=2 o.z26
=23 o o.s1 —o.s81 o.65 o.s1
=2a o o.3a —-o.34a o.11 o.3a
=13 R o.10 oO.90 o.s81 s8.01

101 .21

Fuente: Elaboracion propia.
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Nivel de significancia de: 0.05

Grados de libertad: (k-1) (m-1)= (5-1)(5-1)= 16
k: Numero de filas =5

m: Numero de columnas =5

Chi cuadrado tabular: X?=26.296

Tenemos:

Region de

., Region de
aceptacion H,

rechazo H,

A
\d
\J

\J

X?=26.296 101.21

Figura 24. Chi cuadrada de la tercera hipotesis especifica

Entonces, X? calculada es igual a 101.21, resultado que se compara
con el valor de X? tedrico que se obtiene de la distribuciéon de Chi- cuadrada.
En este caso, observamos que la X? calculada es mayor a la tabular
(26.296), en efecto, la tercera hipotesis especifica nula (Ho): “El
Mantenimiento de Recursos Humanos no se relaciona con la Calidad de
Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019”
gueda rechazada; aceptandose la tercera hipétesis especifica alternativa
(H1): “El Mantenimiento de Recursos Humanos se relaciona con la Calidad
de Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el afio

2019”.
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4.3.4. Contraste de la Hipotesis Especifica 4

Hipdtesis alternativa Hi

El Desarrollo de Recursos Humanos tiene relacion con la Calidad de

Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019.
Hipodtesis nula Ho

El Desarrollo de Recursos Humanos tiene relacion con la Calidad de

Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019.

Tabla 32. Frecuencias observadas de la cuarta hipotesis especifica

TABLA DE FRECUENCIAS OBSERVADAS (fo)
Pregunta 16 ¢Los trabajadores muestran interés por atenderlo?

Pregunta 7 1 2 3 4 5 Total
1 1 9 5 0 0 15
¢Lainstitucion 2 8 19 9 4 1 41
les brinda 3 6 11 26 11 3 57
capacitaciones? 4 4 % 13 21 4 63
5 3 2 16 4 2 27

Total 22 67 69 40 10 208

Fuente: Cuestionario.

Tabla 33. Frecuencias esperadas de la cuarta hipo6tesis especifica

TABLA DE FRECUENCIAS ESPERADAS (fe)
Pregunta 16 ¢ Los trabajadores muestran interés por atenderlo?

Pregunta 7 1 2 3 4 5 Total

1 159 483 4,98 2.88 0.72 15.00

.La institucion 2 4.34 1321 1360 7.88 197 41.00
les brinda 3 6.03 1836 1891  10.96 2.74 57.00
capacitaciones? 4 7.19 2190 2256 13.08 3.27 68.00
5 2.86 8.70 8.96 5.19 1.30 27.00

Total 2200 6700 6900 4000 1000  208.00

Fuente: Cuestionario.

Calculando el valor del chi cuadrado, se tiene:
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Tabla 34. Chi cuadrada de la cuarta hipoétesis especifica

No Fo Fe Fo-Fe (Fo-Fe)? (Fo-Fe)?/Fe
1 1 1.59 -0.59 0.34 0.22
2 o 4.83 4.17 17.37 3.60
3 5 4.98 0.02 0.00 0.00
a o 2.88 -2.88 8.32 2.88
5 o o.72 -0.72 0.52 0.72
6 8 4.34 3.66 13.42 3.09
7 19 13.21 5.79 33.56 2.54
8 o 13.60 -4.60 21.17 1.56
o a 7.88 -3.88 15.09 1.91
10 1 1.97 -0.97 0.94 o.a8
11 6 6.03 -0.03 0.00 0.00
12 11 18.36 -7.36 54.18 2.95
13 26 18.91 7.09 50.29 2.66
14 11 10.96 0.04 0.00 0.00
15 3 2.74 o.26 0.07 0.02
16 a 7.19 -3.19 10.19 1.42
17 26 21.90 4a.10 16.78 0.77
18 13 22.56 -9.56 21.35 4.05
19 21 13.08 7.92 62.78 4.80

20 a 3.27 0.73 0.53 o.16

21 3 2.86 o.14a 0.02 0.01

22 2 8.70 -6.70 a4.85 5.16

23 16 8.96 7.04a 49.61 5.54

24 a 5.19 -1.19 1.42 0.27

25 2 1.30 0.70 0.49 0.38

45.19

Fuente: Elaboraci6n propia.
Nivel de significancia de: 0.05

Grados de libertad: (k-1) (m-1)= (5-1)(5-1)= 16
k: Numero de filas =5

m: Numero de columnas =5

Chi cuadrado tabular: X?=26.296

Tenemos:

Region de

., Region de
aceptacion H,

rechazo H,

A
\4
Y

Y

X?=26,296 45.19

Figura 25. Chi cuadrada de la cuarta hipétesis especifica
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Entonces, X? calculada es igual a 45.19, resultado que se compara
con el valor de X? tedrico que se obtiene de la distribucion de Chi- cuadrada.
En este caso, observamos que la X? calculada es mayor a la tabular
(26.296), en efecto, la cuarta hipotesis especifica nula (Ho): “El Desarrollo
de Recursos Humanos no tiene relacién con la Calidad de Servicio que
brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019” queda
rechazada; aceptandose la cuarta hipétesis especifica alternativa (H1): “El
Desarrollo de Recursos Humanos tiene relacion con la Calidad de Servicio

gue brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019”.

4.3.5. Contraste de la Hipotesis Especifica 5

Hipdtesis alternativa H1

El Control de Recursos Humanos se relaciona con la Calidad de

Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019.
Hipdtesis nula HO

El Control de Recursos Humanos se relaciona con la Calidad de

Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019.

Tabla 35. Frecuencias observadas de la quinta hipotesis especifica

TABLA DE FRECUENCIAS OBSERVADAS (fo)

Pregunta 18 ¢Lo atendieron con amabilidad?

Pregunta 9 1 2 3 4 5 Total

¢ Existe un control L 7 12 17 3 L 40
adecuado de las 2 4 22 20 13 1 60
labores de los 3 1 23 18 8 0 50
trabajadores de la 4 9 1 19 6 4 42

MDM?
5 3 1 4 7 1 16
Total 17 69 78 37 7 208

Fuente: Cuestionario.
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Tabla 36. Frecuencias esperadas de la quinta hipotesis especifica

TABLA DE FRECUENCIAS ESPERADAS (fe)

Pregunta 18 ¢Lo atendieron con amabilidad?
Pregunta 9 1 2 3 4 5 Total
¢Existe un control 1 3.27 13.27 15.00 7.12 1.35 40.00
adecuado de las 2 4.90 19.90 2250 10.67 2.02 60.00
labores de los 3 4.09 16.59 18.75 8.89 1.68 50.00
trabajadores de la 4 3.43 1393 1575 7.47 141 42.00
MbM? 5 131 531 6.00 2.85 0.54 16.00
Total 17.00 69.00 78.00 37.00 7.00 208.00

Fuente: Cuestionario.

Calculando el valor del chi cuadrado, se tiene:

Tabla 37. Chi cuadrada de la quinta hipdtesis especifica

No Fo Fe Fo-Fe (Fo-Fe)? (Fo-Fe)?/Fe
1 rd 3.27 3.73 13.92 a.26
2 12 13.27 -1.27 1.61 0.12
3 17 15.00 2.00 4.00 0.27
a 3 7.12 -4.12 16.94 2.38
5 1 1.35 -0.35 0.12 0.09
6 a 4.90 -0.90 0.82 0.17
7 22 19.90 2.10 4.39 0.22
8 20 22.50 -2.50 6.25 0.28
o 13 10.67 2.33 5.41 0.51
10 1 2.02 -1.02 1.04 0.51
11 1 4.09 -3.09 9.53 2.33
12 23 16.59 6.41 41.13 2.a8
13 is8s 18.75 -0.75 0.56 0.03
14 8 8.89 -0.89 0.80 0.09
15 o 1.68 -1.68 2.83 1.68
16 2 3.43 -1.43 2.05 0.60
17 11 13.93 -2.93 8.60 0.62
is 19 15.75 3.25 10.56 0.67
19 6 7.47 -1.47 2.16 0.29
20 a 1.41 2.59 6.69 a4.73
21 3 1.31 1.69 2.86 2.19
22 1 5.31 -4.31 18.56 3.50
23 a 6.00 -2.00 4.00 0.67
24 7 2.85 4.15 17.25 6.06
25 1 0.54 0.46 0.21 0.40

35.13

Fuente: Elaboracion propia.

Nivel de significancia de: 0.05

Grados de libertad: (k-1) (m-1)= (5-1)(5-1)= 16
k: Numero de filas =5

m: Numero de columnas =5

Chi cuadrado tabular: X?=26.296

Tenemos:
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Region de

., Region de
aceptacion H,

rechazo H,
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-

\J
\J

Y

X?=26.296 35.13

Figura 26. Chi cuadrada de la quinta hipétesis especifica

Entonces, X? calculada es igual a 35.13, resultado que se compara
con el valor de X? tedrico que se obtiene de la distribucién de Chi- cuadrada.
En este caso, observamos que la X? calculada es mayor a la tabular
(26.296), en efecto, la quinta hipétesis especifica nula (Ho): “El Control de
Recursos Humanos no se relaciona con la Calidad de Servicio que brinda
la Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019” queda rechazada,;
aceptandose la quinta hipotesis especifica alternativa (Hi1): “El Control de
Recursos Humanos se relaciona con la Calidad de Servicio que brinda la

Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019”.
4.3.6. Contraste de la Hipdtesis General

Hipdtesis general alternativa Hi

La Politica de Gestidon de Recursos Humanos se relaciona con la
Calidad del Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el

afo 2019.
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Hipotesis general nula Ho

La Politica de Gestion de Recursos Humanos no se relaciona con la
Calidad del Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el

afno 2019.

Tabla 38. Frecuencias observadas de la hipotesis general

TABLA DE LA FRECUENCIA OBSERVADA (fo)
Nivel 1 Nivel 2 Nivel3 Nivel4 Nivel5 Total

Pregunta 1 29 100 60 17 2 208
Pregunta 10 51 76 69 5 7 208
Pregunta 3 36 a7 57 55 13 208
Pregunta 12 57 97 38 12 4 208
Pregunta 5 42 68 56 35 7 208
Pregunta 14 79 92 24 10 3 208
Pregunta 7 15 41 57 68 27 208
Pregunta 16 22 67 69 40 10 208
Pregunta 9 40 60 50 42 16 208
Pregunta 18 17 69 78 37 7 208
Total 388 717 558 321 96 2080

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 39. Frecuencias esperadas de la hipotesis general

TABLA DE LA FRECUENCIA ESPERADA
Nivel 1 Nivel2 Nivel3 Nivel4 Nivel5 Total
Pregunta 1 38.80 71.70 55.80 32.10 9.60 208.00
Pregunta 10 38.80 71.70 55.80 32.10 9.60 208.00
Pregunta 3 38.80 71.70 55.80 32.10 9.60 208.00
Pregunta 12 38.80 71.70 55.80 32.10 9.60 208.00
Pregunta 38.80 71.70 55.80 32.10 9.60 208.00
Pregunta 14 38.80 71.70 55.80 32.10 9.60 208.00
Pregunta 7 38.80 71.70 55.80 32.10 9.60 208.00
Pregunta 16 38.80 71.70 55.80 32.10 9.60 208.00
Pregunta 9 38.80 71.70 55.80 32.10 9.60 208.00
Pregunta 18 38.80 71.70 55.80 32.10 9.60 208.00

Total 388 717 558 321 96 2080.00

Calculando el valor del chi cuadrado, se tiene:



Tabla 40. Chi cuadrada de la hipoétesis general
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No Fo Fe Fo-Fe (Fo-Fe)? (Fo-Fe)?/Fe
1 29 38.80 -9.80 96.04 2.48
2 100 71.70 28.30 800.89 11.17
3 60 55.80 4.20 17.64 0.32
a 17 32.10 -15.10 228.01 7.10
5 2 9.60 -7.60 57.76 6.02
6 51 38.80 12.20 148.84 3.84
7 76 71.70 4.30 18.49 0.26
8 69 55.80 13.20 174.24 3.12
o 5 32.10 -27.10 734.41 22.88
10 7 9.60 -2.60 6.76 0.70
11 36 38.80 -2.80 7.84 0.20
12 a7z 71.70 -24.70 610.09 8.51
13 57 55.80 1.20 1.44 0.03
14 55 32.10 22.90 524.41 16.34
15 13 9.60 3.40 11.56 1.20
16 57 38.80 18.20 331.24 8.54
17 97 71.70 25.30 640.09 8.93
18 38 55.80 -17.80 316.84 5.68
19 12 32.10 -20.10 404.01 12.59
20 4 9.60 -5.60 31.36 3.27
21 42 38.80 3.20 10.24 0.26
22 68 71.70 -3.70 13.69 0.19
23 56 55.80 0.20 0.04 0.00
24 35 32.10 2.90 8.41 0.26
25 7 9.60 -2.60 6.76 0.70
26 79 38.80 40.20 1616.04 41.65
27 92 71.70 20.30 412.09 5.75
28 24 55.80 -31.80 1011.24 18.12
29 10 32.10 -22.10 488.41 15.22
30 3 9.60 -6.60 43.56 4.54
31 15 38.80 -23.80 566.44 14.60
32 41 71.70 -30.70 942.49 13.14
33 57 55.80 1.20 1.44 0.03
34 68 32.10 35.90 1288.81 40.15
35 27 9.60 17.40 302.76 31.54
36 22 38.80 -16.80 282.24 7.27
37 67 71.70 -4.70 22.09 0.31
38 69 55.80 13.20 174.24 3.12
39 40 32.10 7.90 62.41 1.94
40 10 9.60 0.40 0.16 0.02
41 40 38.80 1.20 1.44 0.04
a2 60 71.70 -11.70 136.89 1.91
43 50 55.80 -5.80 33.64 0.60
a4 a2 32.10 9.90 98.01 3.05
a5 16 9.60 6.40 40.96 a4.27
a6 17 38.80 -21.80 475.24 12.25
a7 69 71.70 -2.70 7.29 0.10
48 78 55.80 22.20 492.84 8.83
49 37 32.10 4.90 24.01 0.75
50 7 9.60 -2.60 6.76 0.70
354.48

Fuente: Elaboracion propia.

Nivel de significancia de: 0.05

Grados de libertad: (m-1)(n-1)= (10-1)(5-1)= 36
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m: Numero de filas = 10
n: Nimero de columnas =5
Chi cuadrado tabular: X?(0.05; 36) = 50.9985

Tenemos:

Region de
rechazo H,

Region de
aceptacion H,

a4
-

Y
A J

A 4

X2=50,99 334,48

Figura 27. Chi cuadrada de la hipétesis general

Entonces, X? calculada es igual a 354.48, resultado que se compara
con el valor de X? tedrico que se obtiene de la distribuciéon de Chi cuadrado.
En este caso, observamos que la X? calculada es mayor a la tabular (50.99),
en efecto, la hipétesis general nula (Ho): “La Politica de Gestion de
Recursos Humanos no se relaciona con la Calidad del Servicio que brinda
la Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019” queda rechazada,;
aceptandose la hipétesis general alternativa (H1): “La Politica de Gestion de
Recursos Humanos se relaciona con la Calidad del Servicio que brinda la

Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019”.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

En el presente estudio se encontr6 que existe correlacion entre las
variables analizadas, lo cual revela que las politicas de Gestion de Recursos
Humanos tienen una relacion importante con la Calidad del Servicio que brinda
la Municipalidad Distrital de Manantay ya que en todas las dimensiones se ha
rechazado la hipétesis nula (Ho). Estos resultados son similares a los que se
obtuvo en la investigacion realizada por Osorio y Zaravia (2017) cuyo titulo fue
Gestion del Talento Humano y la Calidad de Servicio en la Gerencia de
Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial - Gobierno Regional
de Huancavelica — 2016, en la cual luego de llevar a cabo el diagndstico
situacional analizé si existia 0 no una relacion de tipo lineal entre la politica de
recursos humanos y la calidad de los servicios que presta la gerencia
mencionada, logrando rechazar sus cuatro hipotesis nulas también con el
empleo del estadistico chi cuadrado solo que con una holgura mayor con
respecto a su valor critico tabular x*2 (0.05;25)=37.7. En el caso de su hipotesis
general llega a demostrar que la gestion del talento humano posee una relacién
importante con la calidad del servicio ya que su x"2calculado resulté ser 264.38
gue claramente cae en la region de rechazo de HO lo que permitié emitir una
conclusién fundada en una evidencia empirica. En el caso nuestro se tuvo como
valor critico tabular x*2 (0.05;36)=50.99 el cual al ser contrastado con el
¥ 2calculado (354.48) muestra claramente que también se rechaza la HO por lo
gue podemos afirmar que entre el antecedente citado y lo obtenido en esta
investigaciéon existe un elevado grado de semejanza en los resultados, a pesar
gue corresponden a regiones con realidades geograficas y culturales algo

distintas, sin embargo las politicas aplicadas se adaptan a ambas circunstancias
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y a los diferentes niveles de Gobierno siempre que sean instituciones estatales
peruanas que estan normadas con las mismas disposiciones legales.

Cuando nos ubicamos en el contexto local, encontramos que Pinchi (2018)
en su investigacion titulada Gestion municipal y calidad del servicio de la
Municipalidad del distrito de Manantay, provincia de Coronel Portillo,
departamento de Ucayali 2017, utilizo el coeficiente de correlacién de Pearson
para analizar la posible relacion entre la gestion municipal y la calidad de servicio,
encontrando que no existe relacion significativa entre ambas variables ya que el
valor del coeficiente de correlaciéon resultd ser r = - 0.046 , lo cual estaria, en
cierta forma, contraponiéndose a lo obtenido en la presente investigacion; sin
embargo habria que aclarar al respecto que en dicha investigacion se utilizé un
disefio de nivel correlacional transversal que se aplica solo en estudios que
analizan los fendmenos en un momento puntual en el tiempo por lo cual el
coeficiente de Pearson no tiene cabida ya que éste se debe emplear solamente
para estudios longitudinales donde se pueda medir la evolucién de los valores
gue van asumiendo las variables a lo largo de un periodo de tiempo. Al haber
encontrado un serio error metodoldgico es comprensible que sus resultados,
incluso habiendo utilizado herramientas estadisticas, sean poco confiables y
hasta absurdos dentro de la modesta opinion del investigador por lo que no
podemos considerar a dicho antecedente como contradictorio a nuestros
hallazgos.

En el caso de la calidad de los servicios que brinda la Municipalidad Distrital
de Manantay, en el afio 2019 los usuarios mayoritariamente han expresado su
inconformidad y hasta su malestar por el poco interés que muestran la mayoria
de los empleados municipales por solucionar los diferentes problemas que los

aguejan, no obstante, hacia el exterior se pretende mostrar una institucion con
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eficiencia y profesionalismo lo que, a pesar de ser una gestion nueva, no da
muestras claras de pretender cambios sustanciales en la forma de gestionar el
personal y mucho menos el talento humano. La opinion negativa de la calidad de
los servicios se condice entonces con la inadecuada politica de gestion de los
recursos humanos, lo cual explica en cierta medida la correlacion obtenida entre
las variables de nuestro estudio, es decir que por no implementar adecuadas
politicas de gestion de recursos humanos, los usuarios perciben una mala
calidad en los servicios brindados. Esta afirmacion coincide con lo sostenido por
Lascurain (2013) quien en su tesis titulada Diagndstico y propuesta de mejora de
calidad en el servicio de una empresa de unidades de energia eléctrica
ininterrumpida, concluyé que la forma mas eficaz de conseguir una mejora
importante en la calidad del servicio es implementar politicas que permitan
sensibilizar a los trabajadores sobre la importancia de la relacion cordial con los
clientes o usuarios y que progresivamente se apliquen sanciones a quienes no
las ponen en practica. Si bien es cierto que este estudio se realizo en otro pais
(México), sin embargo, son similares la cultura organizacional y la normativa
respecto a los temas laborales con respecto a nuestro contexto geografico, por
lo cual se puede considerar como que sus resultados y conclusiones se

asemejan a los obtenidos en la presente investigacion.
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CONCLUSIONES

La Politica de Gestion de Recursos Humanos se relaciona con la Calidad
del Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019.

El estadistico Chi cuadrado (X?) calculado arrojé un resultado de 354.48 el
cual fue comparado con el valor de X? teérico, pudiendo observar que la X?
calculada fue mayor a la X? tabular (50.90), el cual permiti6 que la hipétesis

general nula (Ho) quedara rechazada.

Existe relacion entre la Provision de Recursos Humanos y la Calidad de
Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019.

El estadistico Chi cuadrado (X?) calculado arrojé un resultado de 36.34 el
cual fue comparado con el valor de X? teérico, pudiendo observar que la X?
calculada fue mayor a la X? tabular (26.296), el cual permiti6 que la primera

hipétesis especifica nula (Ho) quedara rechazada.

La Aplicacion de Recursos Humanos se relaciona con la Calidad de Servicio
que brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019.

El estadistico Chi cuadrado (X?) calculado arroj6 un resultado de 183.00 el
cual fue comparado con el valor de X? teérico, pudiendo observar que la X?
calculada fue mayor a la X? tabular (26.296), el cual permiti6 que la segunda

hipétesis especifica nula (Ho) quedara rechazada.

El Mantenimiento de Recursos Humanos se relaciona con la Calidad de
Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019.

El estadistico Chi cuadrado (X?) calculado arrojé un resultado de 101.21
el cual fue comparado con el valor de X2teérico, pudiendo observar que

la X? calculada fue mayor a la X2 tabular (26.296), el cual permitié que la tercera
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hipétesis especifica nula (Ho) quedara rechazada.

El Desarrollo de Recursos Humanos tiene relacion con la Calidad de
Servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019.

El estadistico Chi cuadrado (X?) calculado arrojé un resultado de 45.19 el
cual fue comparado con el valor de X? teérico, pudiendo observar que la X?
calculada fue mayor a la X? tabular (26.296), el cual permiti6 que la cuarta

hipoétesis especifica nula (Ho) quedara rechazada.

El Control de Recursos Humanos se relaciona con la Calidad de Servicio
gue brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el afio 2019.

El estadistico Chi cuadrado (X?) calculado arrojé un resultado de 35.13 el
cual fue comparado con el valor de X? teérico, pudiendo observar que la X?
calculada fue mayor a la X? tabular (26.296), el cual permiti6 que la quinta

hipétesis especifica nula (Ho) quedara rechazada.
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SUGERENCIAS

Para una investigacion mucho mas obijetiva, sin las distorsiones propias de
los intereses politicos de la gestion de turno, se sugiere extender el analisis a un
contexto temporal mas amplio de por lo menos cinco afios lo que permitiria
monitorear las variables incorporandoles como dimension el cambio de las
politicas de gestion institucional, ya que en nuestra region la mayoria de las

municipalidades hacen cambios drasticos cuando se inicia un nuevo periodo edil.

Se sugiere que se mejore sustancialmente la politica de gestion de recursos
humanos en la Municipalidad Distrital de Manantay (MDM), puesto que la gestion
actual a pesar de tener poco tiempo en ejercicio, ya cuenta con altos niveles de
desaprobacion, lo cual se difunde publicamente por los medios de comunicacion
y redes sociales, y que también fue verificado por la presente investigacion por
medio de una encuesta dirigida tanto a trabajadores municipales como a

usuarios de los servicios que brinda la MDM.

Puesto que se ha comprobado que todos los componentes mas importantes
de la politica de gestion de recursos humanos tienen relacion con la calidad de
los servicios que brinda la Municipalidad Distrital de Manantay, se sugiere que
en las gerencias respectivas se realice un diagnostico situacional minucioso
respecto a lo adecuadas que estarian siendo las distintas politicas de gestion,
esto necesariamente se debe analizar por separado ya que la realidad de cada
area institucional es distinta con una serie de particularidades propias de las

actividades de las que son responsables.

El punto critico en la calidad de los servicios brindados en la MDM viene a

ser la poca capacitacion que tiene la mayor parte del personal, por lo que se



87

sugiere remover parte de los servidores publicos que no cuenten con las
competencias técnicas adecuadas y también a aquellos que se muestran
indiferentes hacia las jornadas de capacitacion promovidas tanto por los

Gobiernos Locales como por el propio Gobierno Central.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

“LAPOLITICA DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO QUE BRINDA LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL

DE MANANTAY 2019
PROELEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
. : VARIAELE TIPO DE INVESTIGACION
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL INDEPENDIENTE Aglica da. Tm__m "
;De qué manera La Politica de (astidn de Raeursos Determinar de qué monera 1 Politica de Gestién | La Politica de Gastién de Recursos Humanos POLITICA DE ((fan, ‘ZE&’E?'M“*
Hurnanos ze relaciona con la Calidad del Bervcio que da Becursos Humanoes =2 relaciona con la Cahdad serelaciona com la Calidad del Bervicio que GESTION DE
brindz a Mimicipalidad Distrita] de Manantay en el del Servirio que brinda la Mumicipalidad Distrital | brinda 1z Mmiripalidad Distrital de Menantay RECURSOS NIVEL DE
ario 20197 da Manantay en el afic 2019 en el afip 2019. HUMAMNOS INVESTIGACTON
PROBLEMA ESPECIFICO N° 1 OBJETIVO ESPECIFICO N° 1 HIPOTESIS ESPECIFICA N° 1 REEL Conslzcion
: DEPENDIENTE mﬂ;‘ﬁ%ﬂiﬂ;ﬂ’m
&
;Crue fipo de relacion existe entre la Provizion de Encontrar el tipe da relacion que existe antrala Eouste relacion entre la Provizion de Recursoz '
Recursos Humanes v 1a Calidad de Servicio que Provizmon de Recursos Homanos v la Calidad de Humanes v la Calidad de Servicio que brnda la METODO DE
brindz Ia Municipalidad Distrita] de Manantay en el Sarvicio que brinda la Mimicipalidad Distritzl de | Mimicipalidad Distrital de Manantay 2n el afio :
xfio 20197 Manantay en el afio 2019 019 B E LI ]
_ - _ _ i Hipotético deductive
FROBLEMA ESPECIFICO N2 OBJETIVO ESPECIFICO K° 2 HIPOTESIS ESPECIFICA N® 2 (Bamal, 2010)
;En queé forma la Aplicacion de Becursos Especificar en qué forma la Aplicacion de Lz Aplicacidn de Fecursos Humanos se .
Humanos ze relaciona con la Calidad de Servicio Becursos Humanes se relaciona con la relacicna con la Calidad de Servicio que DISEND DE LA
que brinda la Municipalidad Distrital de Calidad de Servicio que brinda la brinda la Municipalidad Distrital de T Esmeacion
Manantay en el afio 20197 Municipalidad Diztrital de Manantay en el Manantay en el afio 2012 H ° etal, 2014)
PROBLEMA ESPECIFICO N°3 OBJETIVO ESPECIFICO N° 3 HIPOTESIS ESPECIFICA N° 3
;En qué medida al Mantsnimiento de Recurses Precizar en qué madida el hMantennmiento de El Mantenimianto de Recursos Humanes ze CALIDAD DE POBLACTION Y .
Humanos se relaciona con |z Calidad de Bervicio que Fecursos Humanos se relaciona con la Calidad de ralaciona con la Calidad de Servicio que brmda - MTESTRA La poblacidn
brinda la Municipalidad Distrital de Manantay en el Sarvicio qua brinda la Mumicipalidad Distrital de | s Municipalided Distrital da Manantay an el SERVICIO estd conformada par todos
afio 20197 Mznantzy en el =fio 2018, afip 2019 los trabajadores de la
- : - - g i total
PROBLEMA ESPECIFICO N* 4 OBJETIVO ESPECIFICO N° 4 HIPOTESIS ESPECTFICA N° 4 “?;ﬁ?;”ﬁ;:aﬁm_
P . Establecer como ze relariona el Desamrollo de El Desarrollo de Reoursos Humanos hene La mmestra esta
H"*C““” Z‘:fl:"m i Eﬁf;’;ﬂfﬂdﬁm’m]. i !13 Recursos Humanos con la Calidad de Servicio relacicn con la Calidad de Servicio que brinda conformada por 208

Municipalidad Distrital de hManantay en &l afio 20197

que brinda la Mumicipalidad Distrital da

12 Mimicipalidad Distnital de Manantay en el

Manantay en el afio 2019 afio 2019
PROBLEMA ESPECIFICO N° 5 OBJETIVO ESPECIFICO N° 5 HIPOTESIS ESPECIFICA N° 5
;Cuzl ez |2 forma en que o] Control de Eecurzos [dantificar cudl es la forma en que el Control de El Comtrol de Recursos Fhmanos ze relaciona
Humanos se relaciona con |z Calidad da Beraeio que Fecursos Humanos se relaciona con la Calidad da con la Cahdad de Servicio que bnnda 1z

brinda la Momcipalidad Distrital da MManantay en el
arip 20197

Seraicio que brinda la Mumicipalidad Distrtal de
Manantay en el afio 2019

MMumicipalidad Distrital de Manantay en el afio
09

TECHICA: Encussta

[NETRUMENTO:
Cusstionano estructurade
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ANEXO 2

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
e
e W ESCUELA DE POSGRADO

A. CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE POLITICA DE GESTION
DE RECURSOS HUMANOS

N° de cuestionario:
Estrato:
Fecha:
Encuestador:

Instrucciones: Como vera, en los diferentes aspectos, usted sirvase responder

marcando, con un aspa (X), un numeral entre el 1y el 5.

1 2 3 4 5
NUNCA CASI NUNCA | A VECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE

INDICADOR: EFICACIA EN LA SELECCION DEL PERSONAL

P1. ¢ Considera que la seleccion del personal de la

MDM fue adecuada? 112|3]4]|5

P2. ¢ Se ha seleccionado el personal buscando cumplir

metas especificas? 112|3|4]|5

INDICADOR: PLANEACION Y DISTRIBUCION DE LA FUERZA LABORAL

P3. ¢ Se planifican las tareas y actividades del personal

de la MDM? 11231415

P4. ¢ Estan los trabajadores distribuidos segun las

necesidades de la institucion? 11231415

INDICADOR: REMUNERACION A LOS EMPLEADOS

P5. ¢ Estan bien remunerados los trabajadores? 1123 ]4]|5

P6. ¢ Existe una politica de mejoras remunerativas
segun los resultados alcanzados?

INDICADOR: CAPACITACION A LOS TRABAJADORES

w
IN
o1

P7. ¢Lainstitucion les brinda capacitaciones? 1] 2

N
ol

P8. ¢ Existen incentivos para capacitarse? 1123
INDICADOR: EVALUACION DEL DESEMPENO

P9. ¢ Existe un control adecuado de las labores de los
trabajadores de la MDM?

Gracias por su colaboracion.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

o
Nyayon

ESCUELA DE POSGRADO

B. CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

N° de cuestionario:

Estrato:

Fecha:

Encuestador:

Instrucciones: Como vera, en los diferentes aspectos, usted sirvase responder

marcando, con un aspa (X), un numeral entre el 1 y el 5.

1 2 3 4 5
CASI
NUNCA CASI NUNCA | A VECES SIEMPRE
SIEMPRE

INDICADOR: INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO ADECUADO

P1. ¢ Es adecuada la infraestructura actualdelaMDM? | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

P2. ¢ Funcionan bien los equipos con los que fue 1121345

atendido?

INDICADOR: TIEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO

P3. ¢ Fue atendido con rapidez y puntualidad? 11213|als
P4. ¢ Es justificable la demora en las atenciones? 11213]als

INDICADOR: OFRECIMIENTOS CUMPLIDOS

P5. ¢Le han cumplido con solucionar su problema en el
plazo ofrecido?

P6. ¢ Los trabajadores hacen los esfuerzos por cumplir
sus ofrecimientos?

INDICADOR: INTERES POR EL USUARIO

P7. ¢Los trabajadores muestran interés por atenderlo? | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

P8. ¢ Le escuchan con atencidn cuando lo atienden? 1123|465
INDICADOR: AMABILIDAD EN EL TRATO
P9. ¢ Lo atendieron con amabilidad? 112|345

Gracias por su colaboracion.
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ANEXO 3

VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS
UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
ESCUELA DE POSGRADO

L N FICHA DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO

MEDIANTE EL JUICIO DE EXPERTOS

. DATOS PERSONALES:

1.1. APELLIDO Y NOMBRE DEL INFORMANTE:

ll. ASPECTOS A EVALUAR: (CALIFICACION CUANTITATIVA)

PN ADOIRES DIZL CIRITERICS Deficiente [Regular | Bueno A1 Excelente
INSTRUMENTQ DE CUALITATIVOS (01-09) (1%_13) (14-16) bueno (19-20)
EVALUACION CUANTITATIVOS (17-18)

01 CLARIDAD

Estd formulado con
lenguaje apropiado

02. OBJETIVIDAD

Estd expresado con
conductas
observables
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Adecuado al avance

03. ACTUALIDAD S .
de la ciencia y calidad
) Existe una
04. ORGANIZACION organizacion  logica

del instrumento

Valora los aspectos

05. SUFICIENCIA en cantidad y calidad
Adecuado para
06. INTENCIONALIDAD| cumplir con los
objetivos
Basado en el aspecto
07. CONSISTENCIA teérico cientifico del

tema de estudios

08.

COHERENCIA

Entre las hipotesis,
dimensiones e
indicadores

09.

METODOLOGIA

Las estrategias
responden al
propésito del estudio

10.

OPORTUNIDAD

Genera nuevas
pautas para la
investigacion y
construccion de
teorias

Sub Total

TOTAL

Leyenda:

01-13 Improcedente

14-16 Aceptable con recomendacion
17-20 Aceptable

LugaryFecha: ...
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ANEXO 4

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Cuestionario:

Para el presente estudio se utilizé un cuestionario, conteniendo preguntas
claves que han aportado a la elaboraciéon de la investigacion y para luego sus
resultados ser clasificados y analizados.

Para poder considerar como confiable al cuestionario y luego poder
aplicarlo con objetividad, es primordial que cumpla el requisito de la confiabilidad.

La confiabilidad del instrumento se encuentra vinculado con la probabilidad
de éxito de un sistema, el cual precisamente depende del éxito de sus
componentes, el sistema estudiado puede ser un procedimiento operativo con
un componente fisico o producto con una serie de pasos que deben llevarse a
cabo de forma adecuada.

En base a esto, las interrogantes del cuestionario se encuentran formuladas
de manera que logren recopilar tanto la politica de gestion de recursos humanos
como la calidad de servicio. Las alternativas para la respuesta estan de forma
ordenada, de manera que muestren una escala en cuanto al servicio brindado;
cada alternativa de respuesta se puede cuantificar del 1 al 5, similar a la escala
de Likert, de manera que cuanto sea mayor el valor de la alternativa, mayor es
la calidad de servicio.

La confiabilidad del instrumento de recoleccibn que se encuentra
determinado a mediante el calculo del coeficiente alfa de Cronbach (a) el cual se

calcula de la siguiente manera:

k

x = (ﬁ)[l - 55

K : N°de items del cuestionario
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S;%: Varianza de cada uno de los items

S.%: Varianza total (de todos los items)

Valor que revela el nivel de consistencia interna, o sea, muestra la
correlacion que existe entre cada una de las interrogantes.

Como valor minimo aceptable del coeficiente alfa de Cronbach es 0.5; valor
que se esté por debajo de esta escala utilizada es tomada en cuenta como baja,
en cambio si el valor es superior a 0.7 indica una fuerte correlacion entre las
interrogantes.

Para el cuestionario, las 208 hojas de respuestas fueron divididas
aleatoriamente en 10 bloques, de los cuales los nueve primeros constan de 21
hojas y el dltimo bloque de 18, posteriormente fueron analizadas por bloques
determinando el valor modal para cada item. Dichos valores modales que se

encuentran distribuidos:
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VALIDEZ DEL CUESTIONARIO DE ENCUESTA

BLOQUES DE ITEMS TOTAL
ENCUESTAS | 4 3 | 4| 5|6 | 7|8 | 9|11 |12]|13]214]15 18 | FILA
BLOQUEL | 2 | 2 | 3 | 3| 2| 3| 23| 2|3|2|1]1]2]2 1 38
BLOQUE2 | 4 | 3 | 3 | 3| 2| 1|21 |2 |3|a|3]|2]2|3]|2/1|2]:2 43
BLOQUES | 1 | 2 | 1 | 2| 3| 2| 3| a3 1|21 2|21]2]1]3]4 38
BLOQUE4 | 2 | 1 | 1 | 2 | 4 | 3| a5 |3 213|221 ]2]3/]4]4 47
BLOQUES | 3 | 2 | 2 | 4| 4 | 5| 4|23 |2|1|3]|2|3]|4]| 2 |3]:3 52
BLOQUEG | 3 | 2 | 3 | 4| 3| 2|5 | 3|2 2]z1|2]21|2]2]|41]5]:3 49
BLOQUET | 3 | 3 | 4 | 3| 2 | 2| 4| 3| 4] 55| 3| 2]a|s4s]|3]| 4 |2]4 59
BLOQUES | 1 | 1 | 4 | 2 | 2 [ 1| 3| a| s 221|222 ]1]| 2 ]|3]:2 37
BLOQUES | 3 | 2 | 2 | 1|2 2| 1| 3|2 1]z2|1|2|2]|4]| 3 ]|2]:2 %
BLOQUELO | 2 | 5 | 3 | 4 | 1 | 3| 4| 3] 11| 24|33 ]|3]| 3 |3]a4 52
VARIANZA |0.933]1.344]1.156|1.067|0.944(1.378(1.511|1.211{1.167|1.5110.989(1.067{0.989]0.989|0.933| 0.933 {0.989|1.211| 62.32
COLUMNA SUMATORIA DE LAS VARIANZAS DE LAS COLUMNAS = 20.322
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El cuestionario k = 18, después de que procesaron los valores modales se
obtuvo como resultado que S,* = 62.32 ; ademas: Y18, 5;% = 20.322

Reemplazando dichos datos en la formula obtenemos:

20.322

- (m)[ 62..32] = 0713

Demuestra que el presente cuestionario como instrumento de recoleccion

presenta una aceptable relacion entre sus 18 preguntas.
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ANEXO 5
FICHA DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO MEDIANTE EL
JUICIO DE EXPERTOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO
MEDIANTE EL JUICIO DE EXPERTOS

L. DATOS PERSONALES:

11, APELLIDO Y NOMBRE DEL INFORMANTE: MG. OLMEDO PIZANGO ISUIZA

1.2. GRADO ACADEMICO: MAGISTER

13, INSTITUCION DONDE LABORA: UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

1.4. TITULO DE LA INVESTIGACION:

LA POLI"TICA DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y SU
RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO QUE BRINDA LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MANANTAY, ANO 2019,
15 AUTOR DELINSTRUMENTO: VALERA GARCIA JEAN CARLOS

1.6.  MAESTRIA/DOCTORADO: MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

1.7 NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

IL.  ASPECTOS A EVALUAR: (CALIFICACION CUANTITATIVA)

| INDICADORES DEL

CRITERIOS CUALITATIVOS

Deficiente

Bueno

it ¥iay

Excelente

Regular

| INSTRUMENTO DE bueno

! EVALUACION CUANTITATIVOS 01-09) (10-13) (14-16) A (19-20)
01 CLARIDAD Esté tormulado con lenguaje apropiado 17
02. OBJETIVIDAD Esté expresado con conductas observables 17
03. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y calidad 18

04. ORGANIZACION

Existe una organizacion logica del instrumento

i 05. SUFICIENCIA

Valora Jos aspectos en cantidad y calidad

06. INTENCIONALIDAD

Adecuado para cumplir con fos objetivos

07. CONSISTENCIA

Basado en el aspecto teorico cientifico del tema de
estudios

|
| 08. COHERENCIA

Entre las hipdtesis, dimenstones e indicadores

09. METODOLOGIA

Las estrategias responden al propésito del estudio

10. OPORTUNIDAD

Genera muevas pautas para la investigacién y
construccion de teorias

Sub Total

TOTAL

174
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Leyenda:

01-13 Improcedente

14-16 Aceptable con recomendacion
17-20 Aceptable

17-20 Aceptable (PUNTAJE ACEPTABLE — 174)

Lugar y Fecha: Pucallpa, 16 de setiembre de 2020
Firma y Post — Firma del Experto:

NGO ISUIZA
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO
MEDIANTE EL JUICIO DE EXPERTOS

L. DATOS PERSONALES:

L1, APELLIDO Y NOMBRE DEL INFORMANTE: MG. JHONN ROBERT RUIZ DE LA CRUZ

12, GRADO ACADEMICO: MAGISTER

13, INSTITUCION DONDE LABORA: UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

TITULO DE LA INVESTIGACION:

LA POLITICA DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y SU
RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO QUE BRINDA LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MANANTAY, ANO 2019,
15, AUTOR DEL INSTRUMENTO: VALERA GARCIA JEAN CARLOS

16, MAESTRIA/DOCTORADO: MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

1.7 NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

. ASPECTOS A EVALUAR: (CALIFICACION CUANTITATIVA)

T

ket CRITERIOS CUALITATIVOS Deficiente | Regular | Bueno | M | ponte

| EVALUACION CUANTITATIVOS 01-09) (10-13) | (14-16) 17-18) (19-20)
01 CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 17
| (2. OBJETIVIDAD Esta expresado con conduetas observables 17
| 03. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y calidad 17
04. ORGANIZACION Existe una organizacion légica del instrumento 17
05. SUFICIENCIA Valora los aspectos en cantidad y calidad 18
06. INTENCIONALIDAD | Adecuade para cumplir con los objetivos 17
07 CONSISTENCIA ?sz;s;z?gsen el aspecto tedrico cientifico del tema de 18
08. COHERENCIA Entre las hipotesis, dimensiones e indicadores 17
09. METODOLOGIA Las estrategias responden al propdsito del estudio 18
10. OPORTUNIDAD g}elxgrz 0:;2;\1:: w}();;::ls para la investigacion y 1
Sub Total 174

TOTAL

173
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Leyenda:

01-13 Improcedente

14-16 Aceptable con recomendacion
17-20 Aceptable

17-20 Aceptable (PUNTAJE ACEPTABLE — 173)

Lugar y Fecha: Pucallpa, 16 de setiembre de 2020
Firma y Post — Firma del Experto:

Mg, JHI OBERER UIZ DE LA CRUZ
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO
MEDIANTE EL JUICIO DE EXPERTOS

I DATOS PERSONALES:

11 APELLIDOY NOMBRE DEL INFORMANTE: MG. JONATHAN WALTER BANAY ZAMBRANO

12, GRADO ACADEMICO: MAGISTER

13.  INSTITUCION DONDE LABORA: UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

1.4.

TITULO DE LA INVESTIGACION:

LA POLITICA DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y SU
RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO QUE BRINDA LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MANANTAY, ANO 2019,
15 AUTORDELINSTRUMENTO: VALERA GARCIA JEAN CARLOS

16.  MAESTRIA/DOCTORADO: MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

1.7, NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

I, ASPECTOS A EVALUAR: (CALIFICACION CUANTITATIVA)

E ﬁgﬁ%ﬁ‘gggk CRITERIOS CUALITATIVOS Deficiente | Regular | Bueno ‘?::;; Excelente

f EVALUACION CUANTITATIVOS (01-09) | (10-13) | (14-16) (17-18) (19-20)
01 CLARIDAD Estd formulado con lenguaje apropiado 17
| 02.OBIETIVIDAD Esté expresado con conductas observables 18
03. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y calidad 18
04. ORGANIZACION Existe una organizacion logica del instrumento 17
05. SUFICIENCIA Valora los aspectos en cantidad y calidad 17
06. INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir con los objetivos 17
07, CONSISTENCIA ?se:‘s::ggsen ¢l aspecto tedrico cientifico del tema de 18
08. COHERENCIA Entre las hipdtesis, dimensiones e indicadores 17
09. METODOLOGIA Las estrategias responden al propés@to del’ gstudio 14
10. OPORTUNIDAD mﬁm?gﬁz t ey:)e:\;::s para la investigacion y 1
Sub Total 174

TOTAL

173
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Leyenda:

01-13 Improcedente

14-16 Aceptable con recomendacion
17-20 Aceptable

17-20 Aceptable (PUNTAJE ACEPTABLE ~ 173)

Lugar y Fecha: Pucalipa, 16 de setiembre de 2020
Firma y Post — Firma del Experto:

JOB TR

DNI: 44135258




