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RESUMEN

La investigacion ha logrado responder al objetivo siguiente: Determinar
como la Gestion de recursos humanos se relaciona con la calidad de
atencion de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa 2023, siguiendo una
linea metodoldgica descriptiva, cuantitativo, no experimental y correlacional.
Y para la recopilacion de datos se utilizd el cuestionario a una muestra
compuesta por (15) servidores publicos que laboran en la Municipalidad
Distrital de Tomaykichwa, y la otra muestra de 129 personas que radican en
el distrito mencionado. La investigacion ha logrado un resultado de 0,256
(Tabla 22) segun el coeficiente de correlacion rho de Spearman, la cual se
estableci6 una correlacidbn positiva media entre “gestion de recursos
humanos” y “calidad de atencion”. Concluyéndose que los recursos humanos
gestionada en la Municipalidad en estudio aun necesita fortalecer los
procesos de integracion y organizacion del personal; aplicar politicas de
recompensa; implementar funciones que permitan desarrollar capacidades y
auditar al personal con el fin de incrementar estdndares de calidad y servicio
al ciudadano del Distrito de Tomaykichwa.

Palabras claves: gestién de recursos humanos, calidad de atencion,

recursos humanos, calidad de servicio, auditoria.
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ABSTRACT

The research has been able to answer the following objective: To
determine the incidence of Human Resources Management in the quality of
attention of the District Municipality of Tomaykichwa 2023, following a
methodological line of quantitative approach, descriptive correlational level,
applied, non-experimental design. A questionnaire was used to collect data
from a sample of 15 public servants who work in the District Municipality of
Tomaykichwa, and another sample of 129 people who live in the
aforementioned district. The research achieved a result of 0.256 (Table 22)
according to Spearman's rho correlation coefficient, which established an
average positive correlation between "human resources management” and
"quality of care". It was concluded that human resources management in the
Municipality under study still needs to strengthen the processes of integration
and organization of personnel; apply reward policies; implement functions
that allow capacity building and audit personnel in order to improve the

quality of attention to the citizens of the District of Tomaykichwa

Keywords: human resources management, quality of care, human

resources, quality of service, audit.
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INTRODUCCION

La gestion de recursos humanos es una funcion que permite incluir y
administrar en la organizacion las competencias, desempefio, habilidades y
destrezas del personal para mejorar el trabajo. Por ello, viene a ser un
instrumento indispensable para toda organizacion, ya sea en el sector
privado o sector publico. Y el problema latente en las entidades es la baja
calidad de atencion publica que se suscita a causa de los actores que
otorgan el servicios y atencion. Personal que carecen de capacidades,
desarrollo y aptitudes para responder con las demandas de los usuarios de
la Entidad publica, el servicio y atencion al pablico no suple las expectativas
no cuentan con profesionales calificado que hayan pasado por un proceso
de reclutamiento y contratacion, existiendo no solamente conflictos entre el
personal dentro de la organizacion sino también insatisfaccion por parte de
sus ciudadanos. Generandose de esta forma el problema siguiente: ¢ COmo
la Gestion de recursos humanos se relaciona con la calidad de atencion de
la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa 2023? Que ha permitido identificar
de manera tedrica y practica los elementos que estan perjudicando a la
calidad del servicio publico en la entidad local y las debilidades de la gestion
de recursos humanos. El objetivo de la investigacion fue determinar como la
Gestidn de recursos humanos se relaciona con la calidad de atencion de la
Municipalidad Distrital de Tomaykichwa 2023; el contenido estd comprendida
por el capitulo I, se describe el problema, asi como su formulacion, los
objetivos, limitaciones y viabilidad de la investigacion; en el capitulo I, el
marco tedrico, antecedentes bases tedricas, conceptuales, hipotesis vy
operacionalizacion de variables; en el capitulo Ill, la metodologia de
investigacién; en el capitulo 1V, los resultados, prueba de normalidad de las
variables y contratacién de hipétesis; capitulo V, se discute resultados en
base a la comparacion estadistica con los antecedentes y bases tedricas; en
la que se concluye que la gestion de recursos humanos en la Municipalidad
en estudio aun necesita fortalecer los procesos de integracion y organizacion
del personal; aplicar politicas de recompensa; implementar funciones que
permitan desarrollar capacidades y auditar al personal con la finalidad de

mejorar la calidad de atencion al ciudadano del Distrito de Tomaykichwa.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La calidad de atencion se ha vuelto cada vez mas exigida por los
usuarios y mas cuando se trata de un servicio publico gubernamental, por el
mismo hecho que las funciones de las Entidades publicas estan vinculadas
con el bienestar ciudadana. “La calidad de atencién en el sector publico es la
capacidad de satisfacer al usuario” (Cornejo, 2012, p.2). Existe una gran
diferencia de calidad de atencion en el sector publico con el sector privado,
ya que no existe acuerdo del servicio entre la Entidad publica y el usuario
para mejorar la atencion publica (Cornejo, 2012). Por su parte Ventura
(2020) afirma “que el problema de la atencion del sector publico es un
servicio de caracter monopolio en la que sus usuarios no tienen la decision
para elegir en que entidad o quien brindara un servicio determinado” (p.2). Y
la Entidades pueden crear valor publico a través de actividades dirigidas al
bienestar del usuario, pero no lo hacen. Los directivos de las Organizaciones

publicos se aduefian e imponen sus servicios. (Cornejo, 2012).

Por ello, el factor humano es considerado como elemento clave para el
lograr calidad de atencién en las organizaciones tanto como privadas y
gubernamentales, que procuran integrar calidad en el equipo humano,
sistemas de trabajo adecuados, politicas de recursos humanos y la cultura
organizacional, las cuales son considerados temas prioritarios en estas,
‘porque las personas mas que generan productividad, son aquello que son
fuentes de habilidades, aptitudes y conocimientos que permiten cumplir los

objetivos propuestos” (Morales, 2017, p. 12).

Los recursos humanos en las entidades en todo el mundo, esta
mejorando su proceso para incluir personas mas idéneas; procesos
orientados al desempefio, compromiso y capacidad de las personas, como
en América Latina ha incluido un disefio relacionada a la funcion de gestiéon

de recursos humanos durante mucho tiempo ha sido considerada una tarea
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administrativa de soporte, lo cual se vio reflejado en la encuesta realizada a
los lideres de consultoria de los paises como Chile, Argentina y Uruguay,
especialmente en sus organizaciones en donde un 70% considera que
actualmente el rol del area es netamente de soporte administrativo, mientras
que el 30% se encarga del control de cumplimiento de politicas (Consultores
Estratégicos, 2018, pp.4-7).

Esto, es realmente notorio en estos tiempos de la globalizacién por el
simple hecho que se ha venido cambiando las formas de administrar los
recursos humanos, porque las personas se han convertido en una fuerte
ventaja competitiva sostenible, siendo reto para muchas de las instituciones
ya sean publicas como privadas; esto porque no solo se trata de encontrar
personas idéneas para que trabajen, sino porque los criterios de seleccion
de personal se han convertido mas exhaustivos que permiten evaluar el
desempefio y las capacidades de relacionarse con las demas personas que
fortalezcan elementos tales como el compromiso, conductas y capacidades
(Boada, 2021).

Cabe indicar, que la mayor dificultad de las organizaciones radica en el
asertividad, ya que es dificil establecer una comunicacién interpersonal, la
cual es un factor que perjudica negativamente al comparferismo y
desemperio de los colaboradores, ya que no solo perjudica al clima laboral
sino también a los usuarios o clientes, esto por no adecuarse a nuevos

enfoques de gestidn de recursos humanos (Dessler y Varela, 2011).

Con respecto a la gestion de recursos humanos en las entidades
publicas no se articulan adecuadamente los procesos de seleccién, por el
mismo hecho que el procesamiento de reclutamiento del personal esta muy
politizado, que no permiten integrar a las areas del estado personas idoneas
gue cumplan con los requerimientos establecidos a través de la meritocracia
de manera transparente. Esto dificulta la administracion de los recursos
humanos y la calidad del equipo frente a los servicios que estos

proporcionen a los usuarios.
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En 2017, la OCDE realiz6 una publicacion sobre el estudio de
integridad del servidor publico del Peru en la que se identificé que nuestro
pais no es muy transparente en sus entidades, y recomendo tomar medidas
e incluir buenas préacticas que permitan fortalecer las acciones de control
interno, fortalecer las acciones del servidor publico a través del codigo de
ética en la funcién publica (Consultores Estratégicos, 2018)

Y esto no es ajeno en los gobiernos locales del Peru, que han disefiado
ciertas normativas que le permitieron mejorar su gestion de recursos
humanos, ya que “el area de Recursos Humanos es muy necesario disefar
perfiles de acuerdo con las aptitudes profesionales que permitan mejorar la
calidad de atencion al ciudadano. Pero esto, cambia su panorama al
momento de realizar la contratacion de personal, por la misma existencia de
elementos que perjudican su adecuado proceso. Un ejemplo dado podemos
mencionar el Informe de Servicio de Control Especifico 023 (2020) la
contraloria informa: Que en el Gobierno Regional de Ucayali se contratd
once servidores publicos sin haber cumplido los requisitos minimos descritos
en las bases del concurso CAS ademas no tienen el sustento minimo de
acreditar experiencia y documentos que demanda el dicho concurso, la que
permitié a realizar pagos de 177 391.63 soles a un personal que no cumple
las condiciones minimas para laboral. Por ende, se contratd servicios
laborales a personas que tenian perfiles diferentes a lo que estipula el
manual de organizaciones y funciones. (p.42)

Por estos escenarios la “poblacion manifiesta conflictos y demandas
sociales, ya que el servicio publico no suple las expectativas, existe
desconfianza en la gestion, incumplimiento de las promesas politicas, que
cada dia la atencion del servicio publico pierda legitimidad y aceptacion”
(Ventura, 2020, p.2).

Y la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa no es ajena a esta
realidad, porque areas diversas de esta Entidad no cuentan con
profesionales calificado que hayan pasado por un proceso de reclutamiento
y contratacion, existiendo no solamente conflictos entre el personal dentro de

la organizacion sino también insatisfaccion por parte de los ciudadanos del
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distrito de Tomaykichwa. En ese contexto, se tuvo por conveniencia describir

la importancia de la gestion de recursos humanos en la calidad de atencion

en la Municipalidad.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1.

1.2.2.

PROBLEMA GENERAL

¢,Como la Gestion de recursos humanos se relaciona con la
calidad de atencion de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa
20237

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢ Como la integracion a las personas se relaciona con la calidad

de atencion de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa 20237

¢,Como la organizaciéon a las personas se relaciona con la
calidad de atencion de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa
20237

¢Como la recompensa a las personas se relaciona con la
calidad de atencion de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa
20237

¢ Como el desarrollo de las personas se relaciona con la calidad

de atencion de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa 2023?

¢, Como la auditoria a las personas se relaciona con la calidad de

atencion de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa 2023?

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

a.

Determinar como la Gestidn de recursos humanos se relaciona
con la calidad de atencion de la Municipalidad Distrital de
Tomaykichwa 2023.
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1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a. Determinar como la integracidén a las personas se relaciona con
la calidad de atencion de la Municipalidad Distrital de
Tomaykichwa 2023

b. Determinar como la organizacion a las personas se relaciona
con la calidad de atencion de la Municipalidad Distrital de
Tomaykichwa 2023

c. Determinar como la recompensa a las personas se relaciona con
la calidad de atencion de la Municipalidad Distrital de
Tomaykichwa 2023

d. Determinar como el desarrollo de las personas se relaciona con
la calidad de atencion de la Municipalidad Distrital de
Tomaykichwa 2023

e. Determinar como la auditoria a las personas se relaciona con la
calidad de atencion de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa
2023

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

La investigacién discutié y analizé conceptos, resultados de otras
investigaciones teorias que lograron producir nuevos conocimientos
sobre la importancia de los recursos humanos y de la calidad de
atencion en el sector publico, de tal forma se pueda llenar un vacio
tedrico en futuras investigaciones. Por su parte Carrasco (2006) indica
gue la investigacion permite indagar y discutir teorias para logar un

nuevo aporte en las ciencias cientificas.
1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

Carrasco (2006) afirma que a través de estudios de una realidad

se logra implementar elementos que permitan mejorar la realidad
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problemética. En tal sentido, a través de los resultados del estudio, se
formuld nuevos aportes que permitan superar e incrementar la calidad
de atencion del servicio al ciudadano en la Municipalidad Distrital de
Tomaykichwa, convirtiéndose de esta manera un instrumento para la

gestion de recursos humanos en el sector publica.
1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

Carrasco (2006) indica que toda investigacion utiliza métodos
cientificos que le permitan alcanzar los objetivos. La investigacion
realizada ha permitido dar resultados muy relevantes con respecto a la
gestién de recursos humanos, que forma parte como un instrumento
valioso para la muestra en estudio y para otras investigaciones. De tal
manera, para que esto sea posible, se utiliz6 métodos de estudio en el
nivel descriptivo, cuantitativo y correlacional, utilizando el cuestionario

como instrumento de estudio.
1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

El acceso a la informacién al inicio fue una limitacién para el desarrollo
de la investigacion en una entidad publica. Pero esta limitacion fue superada
presentando un documento a la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa

solicitando autorizacién correspondiente para la obtencién de los datos.
1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

A pesar de las limitaciones, esta investigacién fue viable, por las

razones siguientes:

Los recursos financieros fueron suficientes para adquirir materiales y

servicios para la elaboracién de la investigacion.

El tiempo fue necesario para la consecuciéon de los datos y desarrollo

de la investigacion

El acceso a la informaciéon no fu restringido ya que se obtuvo la

autorizaciéon correspondiente previa presentacion de la solicitud.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Niama et al. (2020) tesis titulada “Elementos de la Calidad de
atencion percibida por el cliente de las instituciones publicas”,
presentada en la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo,
Ecuador, investigacion cuantitativa y cualitativa, cuya conclusion indica

que:

El aspecto que canaliza la calidad del servicio en el Registro Civil
en el distrito de Riobamba, es la atencién rapida, el tiempo, la
informacion que proporciona, la asertiva comunicacion por parte de los
servidores. En la Entidad se identificO que la mayor parte de sus
servicios y atencion al usuario es buena, pero existen algunas
debilidades que perjudican negativamente a la calidad; debilidades
como la falta de capacidad para responder y solucionar problemas que

se originan.

Boada (2021) en la tesis: “El rol de la alta direccion en la gestién
de recursos humanos: un estudio en pymes”, presentada en la
Universidad Rovira i Virgili, permitié identificar el papel importante de la
gestion de recursos humano, investigacidon cuantitativa cualitativa
transversal, presentada en la Universidad de Valencia, cuya conclusion

indica que:

La funcidn estratégica que desempefa los recursos humanos
expresa una asociacion relativamente directa en las practicas de
gestionar recursos humanos, ya que la funcién de recursos humanos
de manera direccionada, planificada y responsable permite tomar la
decision mas asertiva en la consecucion de un equipo que cumpla la

formacion, capacidades y destrezas en el desempefio laboral. Las
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practicas de gestién de recursos humanos permiten de manera positivo
alcanzar indices de desempefio para ello es necesario la constante
evaluacion y capacitacion por resultados ya que esto afadird mas
productividad y desenvolvimiento en las funciones del colaborador. El
rol de la alta direccion es incluir personas capaces iddéneas que
demuestren compromiso ante la vision de la organizacion, ademas
promover la comunicacién es algo efectivo ya que esta permite nutrir el
comportamiento interpersonal, desmullendo las discusiones y errores
funcionales, formar a los empleados de manera constante
retroalimentado las tareas y procedimientos relativos a las
responsabilidades de cada integrante en el equipo humano. Y hacer
sentir al empleado como parte de la compafia, social y afectivamente
involucrado, disminuyendo sus comportamientos de abandonar a la

organizacion.

Pilar (2018) en la tesis: “La Direccion de Recursos Humanos y
sistema de gestion de la innovacion segun la Norma UNE 166.002”
presentada en la Universidad de Murcia, se analiz6 como el sistema de
gestién de la innovacion propuesto juega un papel de la funcion de los
recursos humanos que permiten ayudar a gestionarlas, con el método
de estudio revision literaria explicativo utilizando una encuesta

telefénica, cuya conclusion indica que:

La seleccion de personal subyugada a las capacidades permite
dar mayor garantia para contratar personas idéneas, para ello es
necesario asimilar criterios para identificar personas capaces de
prevenir riesgos y tomar decisiones, resolver y responder problemas
alineada con compromiso organizacional, coadyuva que las personas
cuenten las aptitudes, conocimientos, habilidades y competencias que
permitan cumplir funciones de manera voluntaria y responsable. El
desarrollo de la carrera orientado al desempefio laboral que permita
incluir una linea de la gestidén que fortalezca el aprendizaje y desarrollo;
es importante evaluar el desempefio vinculada en la calidad de
atencion, esto para identificar el rendimiento intergrupal, individual, en

equipo y al mismo tiempo realizar la retroalimentacion, para fortalecer y
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motivar el cumplimiento de tareas. Las préacticas de recursos humanos
gue incluyan un reclutamiento que incorpore a las personas adecuadas
para promover la innovacion, la formacion que aumente las habilidades
creativas, junto con sistemas de recompensas y evaluacion del
rendimiento que estén orientado a la innovacion, pueden ayudar a los
empleados a generar mas ideas. En consecuencia, el sistema de
gestion de los recursos humanos es un factor determinante para la fase
mas creativa del desarrollo de nuevos productos al facilitar la creacion

de nuevo conocimiento, la creatividad y motivar la atencién de calidad.

Rincén (2021) en la tesis: “Valores de la organizacién, gestion de
recursos humanos y sostenibilidad en empresas de economia social’,
presentada en la Universidad Pablo de Olavide, que permitié
desarrollar tres modelos valores, gestion de recursos humanos y
sostenibilidad organizacional, método experimental estudio revision y
diagnéstico, utilizo el cuestionario online para aplicar a una muestra de

598 cooperativas, cuya conclusién indica que:

Los valores organizacionales en los recursos humanos
encaminadas por compromiso y las capacidades vinculadas de manera
asertiva con el desempefio del colaborador en base a la expectativa y
percepcion del servidor publico. El modelo motivacion y oportunidades
(AMO) estd apoyada en la comprension de valores, medidas de
compafierismo, comportamientos interpersonales. En la entidad en
estudio se evidencia que la sostenibilidad de comparierismo es baja, ya
gue se carece de interaccion en equipo, no se cumple cabalmente los
valores. Por otro lado, el disefio de la gestion de recursos humanos aun
se necesita vincularlas con el compromiso, comunicacion y
organizacion. El apoyo y comparfierismo organizacional permite ser un
elemento que favorece la percepcion del colaborador frente a sus
funciones y compromisos. El trabajo y sostenibilidad del colaborador
demuestran desempeiio y satisfaccion en la medida que exista

interaccion, reconocimiento, satisfaccion e inclusion en las decisiones.
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2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Rosales (2017) en la tesis “La calidad de atencién a los usuarios
segun los directores de las instituciones educativas de la Unidad de
Gestion Educativa Local de Moyobamba”, 2017, presentada en la
Universidad Cesar Vallejo, investigacion descriptivo correlacional, cuya

conclusion indica que:

La calidad de atencion en la UGEL Moyobamba es aceptable toda
vez gque existe un 80% de personas muy calificadas que laboran, pero
existe aun la necesidad de mejorar y perfeccionar para ser mas
oportuna efectiva equitativa y dar un buen servicio. Dar mayor
confianza al usuario por parte de los funcionarios permitir4 incrementar
la calidad de servicio, otorgar una respuesta oportuna y demostrar

compromiso con la institucion es importante para el usuario. (p.47)

Ledn (2020) en la tesis: “Competencias y gestion de los recursos
humanos”, presentada en la Universidad Peruana Cayetano Heredia”,
se puedo determinar el estado del arte de las competencias y gestion
de recursos humanos, estudio tipo correlacional no experimental de
corte transversal, empleando el cuestionario como instrumento, cuya

conclusion indica que:

La gestion de recursos humanos y competencias es denominada
un elemento fundamental para mejorar el servicio en cualquier
organizacion de manera eficaz y eficiente. Ademas, para gestionar
recursos humanos se tiene herramientas vinculadas a las estrategias
gue incluyen describir talentos, habilidades que permitan garantizar la
eficiente contratacién del personal para cumplir cabalmente su funcién.
Asimismo, acciones de actualizacion de los servidores es una
herramienta para exigir retos. Los conocimiento y capacidades
permiten a las organizaciones mejorar su imagen institucional frente a
los servicios que proporcionen a los usuarios, logrando una efectiva

gestion. (pp.24-25)
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Jiménez (2017) en la tesis: “Administracion de Recursos
Humanos y Satisfaccion del Usuario en Municipalidad de Huarochiri,
2017”7, tesis de la Universidad Cesar Vallejo, objeto de estudio fue
identificar la importancia de administrar recursos humanos para
conseguir satisfaccion de la poblacion, investigacion béasica no
experimental descriptivo correlacional de corte transversal, empleando
el cuestionario como instrumento a una muestra de 100 100
colaboradores que se encuentran en distintos regimenes laborales de

la Municipalidad de Huarochiri, cuya conclusion indica que:

La administraciéon de recursos humanos y la satisfaccion del
usuario se relacionan positivamente buena, esto se debe a que los
directivos y los colaboradores identifican caracteristicas de la cultura
organizacional que de antemano son aspectos que alimentan la
satisfaccion laboral, por otro lado la satisfaccion del usuarios esta
articulado con la comunicacién organizacional en la entidad publica,
toda vez que esto es un elemento fundamental para desarrollar
actividades de atencion al ciudadano de brindando informacion asertiva
y efectiva. Asi también, la satisfaccion del usuario y la supervision y
evaluacion de desempefio del servidor publico se asociacion
relativamente positiva, toda vez que, a mayor gestion del talento

humano y capacitacién, mayor es el desarrollo del servidor publico.
(p.82)

Pérez (2018) en la tesis: “Gestion de recursos humanos para
mejorar el proceso en la contratacion de colaboradores para la
Municipalidad provincial de Carabaya Macusani 2017”, presentada en
la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez, se pudo determinar
el impacto que causa la gestion de los recursos humanos en la
contratacion del personal, investigacion cuantitativa descriptivo,
empleando el cuestionario para ejecutar a la muestra de estudio cuya

conclusion indica que:

La gestion de los recursos humanos tiene efectos significativos en

la contratacion del personal, las caracteristicas que presenta la
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planeacién estratégica de la gestion de recursos humanos influyen
directamente en la contratacion del personal para la municipalidad
provincial de Carabaya. Interactian los aspectos referidos a la
planificacion, analisis, disefio del trabajo y el analisis del ambiente. El
proceso de gestion de los recursos humanos es significativo en la
contratacion del personal Situacion que queda denotada por la forma,
procedimiento, convocatoria, reclutamiento del personal, hoja de vida
etc. La gestion de los recursos humanos influye significativamente en el
proceso de contratacion de personal en cuanto se refiere a los tipos de
contratacion para la municipalidad provincial de Carabaya. (p.113)

2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Aguirre (2021) en la tesis “Calidad de atencion en los usuarios de
la Subgerencia de obras y supervision del Gobierno Regional de
Huéanuco 2020”, presentada en la Universidad de Huanuco,
investigacion cualitativa de nivel descriptiva, cuya conclusién indica

que:

Existen deficiencias y carencia en la atencion de calidad que se
brinda al usuario, asi como la falta de una cultura organizacional y
accesibilidad de primera instancia, causas que estan reflejando
malestar e incomodidad por la demora y apatia en temas
administrativos ya que se evalué y se determin6 cada una de las
dimensiones, generando que los procesos administrativos se vuelvan
en tramites burocraticos y retrasos en resolver sus solicitudes que
vienen requiriendo con anterioridad, el cual no se refleja una respuesta

aceptable por parte de la poblacion huanuquena.

Huayanay (2017) en la tesis: “Gestion de recursos y su atencion
de calidad en los usuarios que reciben servicio de odontologia Hospital
regional Hermilio Valdizan Medrano, Huanuco 2017”, presentada en la
Universidad de Huanuco, que permitié identificar el impacto de la
gestion de recursos humanos en la calidad de atencién de los usuarios,

investigacion descriptivo correlacional, empleando el cuestionario como
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instrumento a una muestra conformada 169 usuarios, cuya conclusion

indica que:

La gestion de recursos humanos indudablemente influye en la
calidad de atencion a los Usuarios del servicio de odontologia en la
entidad en estudio, toda vez que es necesario que los recursos
humanos integren un proceso administrativo orientado al desempefio y
compromiso organizacional que coadyuven las buenas conductas en la
atencion a los usuarios. El desempefio laboral permite mejorar la
atencién y servicio publico, indicando que el personal que labora sin
duda debe estar consiente que el servicio de salud requiere mucho
cuidado, que no solo es responder a las necesidades fisicas de salud
sino también es orientar al usuario, dar indicaciones que le permita
prevenir y el cuidado post atencion de la salud. demostrar ello es uno
de los elementos de la calidad del servicio. Implementar sistemas y
medios de tratamiento al usuario que no solo le permita informase si no
también le permita tener conocimiento de sus cuidados y evidenciar el

interés institucional. (p.57)

Tucto (2021) en la tesis: “proceso para gestion de recursos
humanos y la importancia para alcanzar rendimiento laboral en la
Municipalidad provincial de Yarowilca, Huanuco 2018” presentada en
la Universidad de Huanuco, se logro identificar incidencia del proceso
de Gestion de Recursos Humanos en el rendimiento laboral,
investigacién descriptivo-cuantitativa, empleando el cuestionario como
instrumento a una muestra conformada por cincuenta y cinco

trabajadores, cuya conclusién indica que:

La gestion de recursos humanos incide significativamente para
alcanzar rendimiento en la funcion aboral, ya que es una funcion,
estableciendo de una relacion positiva de estudio. es necesario indicar
gue la asignacion de la persona adecuada que cumpla el requisito
establecido para el puesto, con conocimientos que permite alcanzar
metas y objetivos de la institucion, por el mismo hecho que se cuenta

con un personal productivo, las cuales redistribuye y aumenta valor en
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2.2.

las funciones de la entidad, demuestre compromiso, integridad,
igualdad, y asertividad para proporcionar confianza en la poblacién en
el distrito de Yarowilca, y capacidades del servidor publico en la
atencion a la ciudadania. De la misma manera al designar al
colaborador que mas garantice confianza aparte que cumpla con el
requisito que cada area lo requiere, que procure sumar al desempefio
de la organizacion, y mejores capacidades de responder a las
necesidades de la poblacién. Pero es algo que se necesita mejorar en
la Entidad en estudio, ya que se ve que el personal aun necesita
fortalecer habilidades para interactuar y atender de manera asertiva a

los ciudadanos. (p.85)

BASES TEORICAS

2.2.1. GESTION DE RECURSOS HUMANOS
» Definicién

Chiavenato (2008) define que la gestién de recursos humanos es
un area donde se concentra actividades de planear, desarrollar y
organizar a las personas en un ambiente de trabajo para cumplir sus

funciones segun niveles jerarquicos de la empresa.

La Gestibn de Recursos Humanos son acciones enlazada a
planear, desarrollar y organizar que permitan promover la eficiencia del
desempeiio del personal que compone la empresa (Chiavenato, 2008).
Administrar personas en la empresa consiste en implementar
procedimientos, principios que permiten alinear la educacion, seleccion
y organizaciéon de los servidores en la mejora y satisfacciéon en el
trabajo para alcanzar mayor rendimiento a favor del usuario
(Chiavenato, 2008).

Por su parte Rodriguez (2008) define como “actividades en la que
se establece proceso, requisitos, seleccion, organizacion, educacion y
evaluacion para el perfeccionamiento del cumplimiento de funciones de

los colaboradores”
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» Importancia de la Gestion de recursos humanos

La importancia de la gestion de recursos humanos yace como una
herramienta para tomar decisiones asertivas en el proceso de

administrar personas para lograr resultados (Chiavenato, 2008).

Martinez (2004) indica que la Gestion de Recursos Humanos

permite ser un:

Medio para incluir y colaborar en la organizacion del trabajo en
una institucion, permite conquistar y mantener a las personas
trabajando y dando el maximo de si en la organizacion, con una actitud
positiva y favorable, esta representa todo un valor intangible que

imparte servicio en la organizaciéon” (p.3).

En el libro de Robbins y Timothy (2000) indica la gestién de
recursos humanos es importante ya que esta basada en la cultura
interna, politicas y practicas de la organizacion que permiten
administrar recursos humanos de manera mas viables. Permite
implementar técnicas de comunicacion para gestionar y conseguir
personas idoneas, con aptitudes y habilidades para comunicarse con

los demés compafieros en el trabajo.
» Caracteristicas de la gestién de recursos humanos

El libro de Chiavenato (2007) menciona las -caracteristicas

siguientes:

- ElI é4rea de gestion de recursos humanos es un area
interdisciplinaria

- Se relaciona con una multiplicidad de muchos conocimientos en
campos diferentes.

- Se refieren a los aspectos internos de la organizacion

- Se aplican técnicas directamente a las personas que involucran en
la organizacion.

- Analiza y describe puestos para reclutamiento, entrevista y

seleccion
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- Evalla el desempefio organizacional
» Modelo de la gestién de recursos humanos

Para el libro de Chiavenato (2007) los modelos de la gestion de

recursos humanos estan clasificados por:

- Modelo basado en la demanda estimada del producto o servicio;
gue consiste en la cantidad de bienes solicitados para producir
otros bienes, y la cantidad de servicios para contratar con relacion
a las actividades y necesidad de personal.

- Modelo basado en segmentos de puestos; basado al nivel
operativo, que permite segun la necesidad y condiciones. Es decir,
el puesto debe tener los requisitos previos para ser cubierta segun
objetivos, y demandas de la organizacion.

- Modelo de grafica de reemplazo; consiste en “utilizar lineas
organicas de remplazo segun carrera, representa la estructura
eventual, que permite cubrir un puesto de manera temporal”
(p.163)

- Modelo basado en el flujo de personal; consiste en describir el
movimiento de personas de lo interior, fuera y dentro de la
organizacion, esté relacionada a la rotacion de personal.

- Modelo de planeacién integrada; que consiste en conglomerar las
actividades del personal para hacer fuerza en el trabajo de la

organizacion.
2.2.1.1. INCORPORAR A LAS PERSONAS

Incorporar personas abarca un proceso de reclutar, en qué
condiciones y como reclutar, y cuales son los recursos necesarios
para la organizacion. Y para seleccion incurren a los criterios en

cuanto a la calidad y aptitudes (Chiavenato, 2008)

Los procesos para incorporar a las personas representan la
ruta que conduce a su ingreso en la organizacion. Es la puerta de

entrada que soOlo se abre para los candidatos que tienen
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caracteristicas y competencias personales que se ajustan a las

gue predominan en ella. (Chiavenato, 2008, p.102)

Chiavenato (2007) indica que incorporar personas es un
proceso de la administracion de recursos humanos que consiste
desarrollar procesos para incorporar recursos humanos y técnicas
asociadas a la promocion de desempefio, tales como
investigacion del mercado de recursos humanos, reclutamiento,

seleccién y socializacion.

Segun Paredes (2018) indica que para integrar personas
demanda de mucha capacidad y aptitudes de la gestion de los
recursos humanos en la organizacion, técnica que les permite
implementar procedimientos de reclutamiento y seleccion a través

de méritos, capacidades, y principios.

Candia (2018) explica que integrar personas es una funcion
que permite tomar datos tanto de la organizacion y de la
investigacion 'y mercado laboral que permite canalizar el
desenvolvimiento funcional, y procuren que las personas que
formen parte de la organizaciéon no solo sea vinculo laboral sino
ser participes de las decisiones externas e internas para alcanzar

mayor calidad en el servicio que entregan.
a. Reclutamiento de personal

Chiavenato (2008) indica que reclutar personal es un
proceso o funcién de la organizacidn que permite canalizar la
integracion de personas segun la necesidad requerida, “las
entidades integran personas para ser parte de su vision, con
quienes comparten las estrategias y formas de organizacion para

ejecutar competencias y esfuerzos” (p.106)

Chiavenato (2007) indica que el reclutamiento se realiza a
partir de las necesidades de recursos humanos que se pretende

contratar, en la que se realiza la investigacion e intervencion de
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aquellas fuentes que permitan canalizar el nimero suficiente de

personas necesarias para cubrir puestos.

Por su parte Rico (2015) menciona que el reclutamiento es
el proceso puntual en la organizacién, que permite integrar pasos
como base para contratar personal “al no efectuar el proceso de
seleccion de la mejor manera y se opta por elegir a una persona
gue no es apto para responder a las funciones del puesto, tiene
muchos efectos negativos, ya que su productividad seria baja, y

existiria incumplimiento de funciones.
b. Seleccién de personal

Chiavenato (2008) define a la seleccién de personal como
un filtro que permite hacer ingresar en la Entidad a personas que
solo cuentan las caracteristicas que se han solicitado para un

cargo, puesto u actividad.

Chiavenato (2011) indica que comprende la percepcion y
analisis para elegir a una persona e incorporarla en la empresa,
en la que se efectla las caracteristicas que se demandan para el
puesto, identificar entre los demas postulantes las mejores
competencias y diferencias que permitan ser ventajosas Yy

provechosas para la organizacion.
2.2.1.2. ORGANIZAR A LAS PERSONAS

Chiavenato (2007) organizar personas es una politica que
permite determinar requisitos basicos del personal, tales como la
intelectualidad, rasgos fisicos, experiencia, etc, las cuales son
esenciales para el desempefio de funciones, obligaciones y tareas
segun el puesto dado por la organizacion. Ademas, es un criterio
de la planeacion, movimiento y colocacion interno de recursos
humanos; y un criterio para evaluar la calidad y desempefio de las

funciones que estos cumplen en la organizacion.
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Por su parte, Robbins (2009) sostiene que organizar a las
personas es lograr asignar por cada persona sus funciones segun
se la informacion, especialidad y experiencia; y ademas realizar

constante evaluacion al cumplimiento de sus funciones.

Chiavenato (2011) para organizar personas se debe analizar
y describir correctamente ellos puestos estableciendo requisitos
basicos; se debe planear y ubicar la cantidad necesaria; se debe
establecer la secuencia optima las oportunidades en la

organizacion y evaluar el desempefio de las personas.
a. Disefio de puestos
Chiavenato (2007) el disefio de puestos:

Es una especificacion de que integra el puesto, métodos de
trabajo, la interaccioén con los demés puestos, con la finalidad de
satisfacer los requisitos tecnolégicos, organizacionales y sociales,
asi como los requisitos personales de su ocupante. En el fondo, el
disefio de puestos es la forma en que los administradores
protegen los puestos individuales y los combinan para formar
unidades, departamentos y organizaciones. (p.215)

El disefio de puesto es una funcién que permite establecer
tareas u obligaciones que el personal debe cumplir segin el
puesto y segun el perfil por la que se contratd. Establece como
debe desempefiarlo, procedimientos y métodos; a quien debe
reportar el trabajo y a quien debe supervisar o dirigir el ocupante
del puesto (Chiavenato, 2007).

b. Evaluacion del desempefio

Chiavenato (2007) la evaluacion del desempefio es una
funcién que permite asegurar que las tareas y obligaciones de las
personas se haya logrado. Es identificar el nivel de

comportamiento de la persona frente al cargo que ocupa.

32



La evaluacion del desempefio es una apreciacion
sistematica de cOmo cada persona se desempefia en un puesto y
de su potencial de desarrollo futuro. Toda evaluacion es un
proceso para estimular o juzgar el valor, la excelencia y las

cualidades de una persona. (p.254)

Chiavenato (2011) define: “comportamiento de la persona
gue ocupa y cumple una funcién organizacional. Trata de apreciar
el desempeiio y potencial que demanda el puesto, para buscar el

mejor candidato para su incorporacion” (p.243).
2.2.1.3. RECOMPENSAS A LAS PERSONAS

Chiavenato (2008) indica que la recompensa a las personas
por su trabajo, la cual es el proceso fundamental para motivar e
incentivar a los trabajadores en la organizacion; tales
recompensas deben ser originados por logros y resultados que el
trabajador haya alcanzado. “El reconocimiento permite ser un
medio por la que se demuestra al colaborado una retribucion por
su trabajo, o un reconocimiento por su rendimiento, la cual puede

ser materializado con un presente” (Chiavenato, 2008, p.278).

La recompensa es el medio por el cual la organizacion
otorga a cambio del trabajo desempefiado del personal un
reconocimiento remunerativo, y prestacibn en necesidades
personales del trabajador que le permita gozar de ellas
(Chiavenato, 2007).

a. Remuneraciones

Chiavenato (2008) define a la remuneracibn como
recompensa porque permite remunerar al empleado segun el
valor del puesto, recompensa al personal que desempefie y se
dedique mejor, personales comprometidos que proporcionan un

valor afiadido a la organizacion.
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Chiavenato (2007) indica que la remuneracién es la
recompensa que las personas reciben en cambio del
cumplimiento de tareas de la organizacion. Esta relacionada con
la interaccidn entre la organizacion y las personas, y cada
persona negocia su remuneracién segun el trabajo extraordinario

que realiza.
b. Prestaciones

Las prestaciones son facilidades, ventajas, comodidades, y
servicios que las organizaciones ofrecen a sus colaboradores con
la finalidad darles mayor atencion, las cuales son financiadas por
la organizacion, pero no son pagadas directamente al personal.
Por lo que, prestacion es una manera remunerativa indirecta que
permite responder a las necesidades personales del trabajador,
como asistencia médica, seguro, alimentacion, transporte,

seguridad, entre otros.
2.2.1.4. DESARROLLAR A LAS PERSONAS

Chiavenato (2008) desarrollar a las personas es una funcion
del area de recursos humanos de la organizacion que se debe
realizar segun los procesos de desarrollo de las personas, que
permitan potenciar las capacidades de las personas en sus

funciones.

Para desarrollar al personal es proporcionar la educacion
organizacional, es decir que exista expectativas de crecimiento en
la empresa. Fortalecer dimensiones tales como habilidades,
destrezas y entrenarlas a partir de los conocimientos impartidos
desde la perspectiva de la misibn de la empresa. Darle
informacion exacta que es lo que se desea hacer, y a donde se

quiere llegar. (Chiavenato, 2008, p.366)

Chiavenato (2007) es la “funcidon que permite implementar

criterios de diagndstico y programacion de la formacion y
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renovacion constante de la fuerza de trabajo que permita mejorar
el desempefio de las tareas y obligaciones dentro de la

organizacion” (p.133).
a. Capacitaciones

Chiavenato (2008) la capacitacion es una funcion e
instrumento que permite desarrollar competencias de las
personas, esta es un impulso para hacer mas efectivas y
productivas las actividades laborales que contribuyan a mejorar el
cumplimiento de objetivos. Es el proceso que permite educar a las
personas a corto plazo ejecutando de manera organizada y
sistematica en donde los colaboradores adquieren conocimientos,
desarrollan habilidades y competencia segun las funciones de su
trabajo. La capacitacibn transmite conocimientos de manera
especifica que permitan orientar la realizacidbn de tareas, y

aspectos de la organizacion (Chiavenato, 2007).
b. Formacion

Es la educacion que un colaborador tiene en la organizacion
segun la profesién y cargo que ocupa, 0 son las preparaciones
gue una persona profesional realiza para ocupar o calificar en un

cargo que ofrece el mercado laboral (Chiavenato, 2007).
c. Desarrollo

Es la educacion que permite perfeccionar a la persona que
ejerce una especialidad con respecto a su profesion, esta busca
desarrollar y perfeccionar en el crecimiento de una persona en

una cierta especialidad (Chiavenato, 2007).
2.2.1.5. AUDITAR A LAS PERSONAS

Consiste en mantener un banco de datos que permitan
proporcionar informacién necesaria de los recursos humanos para

realizar andlisis cuantitativo y cualitativo del trabajo realizado en la
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organizacion. Que ademas que permite ser politicas para aplicar
procedimientos en la organizacion de los recursos humanos para

fortalecer el desempefio de los colaboradores (Chiavenato, 2007).
a. Banco de datos

Consiste en los registros y controles para el debido analisis
cuantitativos y cualitativos de los recursos humanos disponibles

en la organizacion (Chiavenato, 2007).
b. Sistema de informacién administrativos

Es el medio que permite viabilizar la informacion asertiva
para tomar decisiones sobre los recursos humanos (Chiavenato,
2007).

2.2.2. CALIDAD DE ATENCION

Departamento de Formacion y Calidad (DFC, 2016) indica que la
calidad es la satisfaccion y expectativas que se alcanza por un servicio
o producto. No se improvisa para conseguirla, se llega obtener a través
de un sistema de gestidn que permita relacionar a las expectativas que
los usuarios esperan. Es necesario desarrollar una guia con el fin de
lograr recursos y necesarios procesos cumplir responsabilidad que
intervienen en las personas. Y en el sector publico es demostrar
capacidad para responder y atender demandas de los ciudadanos, y

poderlas satisfacer con el costo menor.
» Definicion de atencion al cliente

Blanco (2007) define a la atencion del cliente como un
instrumento que permite ofrecer en un producto o servicio un valor
agregado, la cual, para poder transmitirla es necesario escuchar en
primer lugar al cliente que permita conocer sus necesidades y
expectativas con la finalidad de satisfacerlos. La atencion al cliente es

una parte del conocimiento del cliente que expresa sus expectativas, la
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cual es un dato muy importante para orientar el trabajo y lograr la
satisfaccion y fidelizacién del cliente.

» Importancia de la atencion al cliente

Blanco (2007) indica que el objetivo de la atencion al cliente
radica en alcanzar que el cliente este satisfecho de los bienes y
servicios que se le ofrece, y que por medio de ello se puede alcanzar la
fidelizacion. Por su parte Murillo (2018) indica que la atencion al cliente
permite alcanzar la satisfaccién total del cliente, pero cuando es se da
de calidad en el servicio y en el producto que se ofrece, es decir

servicio-producto.
» Caracteristicas de la atencién al cliente

Segun el libro de Blanco (2007) indica que las caracteristicas de

la atencién al cliente estan subyugadas a:

- psicologia del cliente; que consiste en conocer que es lo que
desea el cliente

- Tipologia de clientes; que consiste en distinguir en los rasgos
de personalidad de cada tipo de clientes.

- Interaccion social; consiste en interactuar con las personas que
permita crear buenas relaciones humanas entre el vendedor y
el cliente

- Permite crear habilidades sociales en la prestacion de
servicios; que consiste escuchar para comprender al cliente.

- Permite canalizar la comunicacion; para escuchar al cliente es
necesario canalizar una comunicacion no solamente verbal
sino escrita, sefales informativas, rostro, presencia, posicion

corporal que permita originar confianza.

» Modelo de la atencién al cliente

Acosta et al. (2018) indica que el modelo de atencion mas

reconocida en la atencion al cliente es el modelo AIDA que consiste en
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la atencién, interés, deseo y accion, la cual permite promover el
potencial del cliente manifestando caracteristicas positivas hacia el
producto o servicio. Otro modelo es el SPIN que consiste en la que
permite preguntar para lograr secuencia que promueva el interés del
cliente hacia la compra. Para ello se debe analizar la situacion, detectar

los problemas y presentar la solucién y promover el interés.

Por su parte el libro de Blanco (2007) indica que la atencion al
cliente este dimensionado por habilidades sociales, venta, atencion y
gestién de quejas y reclamos del cliente. Y para ello la organizacién
debe estar preparada en todo su aspecto ya sea personal, producto o

servicio que ofrece.
2.2.2.1. HABILIDADES SOCIALES

Blanco (2007) las habilidades sociales en la prestacion de
servicios es la interaccién entre dos o mas personas, donde se
origina relaciones humanas, y permite un proceso de
comunicacién que es un elemento fundamental para la calidad de
atencion al cliente. Las relaciones asertivas con los clientes
permiten ser una ventaja de competencia, ante otras
organizaciones, ya que cada vez que se mejore las relaciones
internas y relaciones con los clientes, la empresa crecera cada
vez mas, y muchos de los usuarios o clientes tendran preferencias

y mas confianza” (Blanco, 2007).

La escucha. Consiste en oir y comprender las diferentes
necesidades del cliente, la cual exige un esfuerzo para prestar
atencion de manera especial, con la finalidad de poder interpretar
correctamente los mensajes verbales y no verbales del cliente
(Blanco, 2007).

= La comunicacién. Consiste en atender cada mensaje y
comprenderla sus gestos y su manera de expresarse ante una
peticion o incomodidad. Efectuar comunicacion asertiva es dar

el mayor esfuerzo de informar y explicar a través de un leguaje
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no verbal o verbal. Resumir cada mensaje y perspectiva del
cliente es enTablar un dialogo para identificar las propiedades
gue pueden ser el mejor instrumento para proporcionar el
servicio de manera eficiente (Blanco, 2007).

= Atencion. Consiste en demostrar la accion inmediata o rapida

a los requerimientos y demandas del cliente (Blanco, 2007).
2.2.2.2. SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

El servicio y atencién son funciones de toda organizacion, ya
que no solo se puede vender bienes y servicios, sino también
prestigio y etiqueta institucional. Por ello, es importante que el
proceso de venta y atencion tengan un valor tangible e intangible
que permitan afadir algo intangible que permite mejorar el

servicio que se ofrece (Blanco, 2007).

Segun el libro de Blanco (2007) indica que la venta y

atencion al cliente tiene las siguientes fases:

» Preparacion. Consiste en la fase de programar y organizar
tareas para la presentacion de los bienes o servicios que se
ofreceran. El equipo humano que estara al frente para realizar
la venta debe estar preparado y asesorado, de manera que
pueda responder a cualquier pregunta por parte del cliente
(Blanco, 2007).

= Servicio. Es la funcién que se entrega al cliente, la cual esta
puede ser a través de la informacion e interaccién que se da
por un producto (Blanco, 2007).

» Pos servicio. Consiste en las funciones de realizar un
seguimiento después de la venta del bien o servicio, con la
finalidad de identificar el nivel de satisfaccion de los clientes
(Blanco, 2007).

Cabe indicar, que vender no solo se trata de ofrecer bienes,
sino también servicios. Al respecto Acosta et al. (2018) explica

que al momento que se vende bienes primero se vende el
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servicio, ya que esta incluye antes que nada la venta de servicios,
[...] que por cierto la mayor parte para cerrar una venta es ofrecer

un servicio de calidad, que permita satisfacer las expectativas.
2.2.2.3. GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

Blanco (2007) afirma que las quejas y reclamaciones de los
clientes son informaciones muy importantes y relevantes para
mejorar y superar debilidades en la organizacion. Su relevancia
permite identificar elementos negativos en el servicio de atencién

para tratarlos y mejorar la satisfaccion perdida del cliente.

Menos del diez por ciento de clientes insatisfechos revelan a
través de sus reclamaciones y quejas, que ademas de ello no son
respondidos ni solucionados; esto trae la necesidad de tomar
medidas y practicas efectivas en la comunicacion, compromiso y
fortalecer capacidades para atender quejas de los usuarios.
Existen muchos clientes, que se reservan a no demostrar su
insatisfaccion, ya que las empresas no hacen nada al respecto.
(Blanco, 2007, p.5)

Gestionar quejas y reclamaciones es preparar al personal
para recibirla, con la mejor preocupacion e interés ante el cliente.
Planificar una serie de pasos para conocer la situacion del
problema y sus causas, escuchando y preguntando al cliente.
Interpretarla y explicarla cuales son las acciones que se tomarian
para un tratamiento correcto; y agradecer al cliente por su
problema presentada ya que eso permitira mejorar con los
servicios que presta la organizacion. Esto permitird orientar al
cliente, defender su interés y al mismo tiempo fidelizar su

preferencia ante la Entidad (Blanco, 2007).

» QOrientacion al cliente; consiste un derecho del cliente que
permite informar y comunicar las caracteristicas del bien o

servicio de manera mas asertiva y sencilla.
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» Defensa del cliente; consiste en reconocer los derechos del
cliente, la proteccion de sus interese tanto sociales como
econdomicos, informacion, formacion y educaciéon de consumo,
y derecho de reparacion de dafios y perjuicios (Blanco, 2007).

» Fidelizacion de clientes; es uno de los elementos mas
importantes de la organizaciéon, ya que consiste conseguir la
actitud positiva del cliente, que demuestra satisfaccion,
preferencia y fidelidad al punto de difundir positivos mensajes
en su entorno sobre la calidad de la organizacién (Blanco,
2007).

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Administracion de recursos humanos. Conjunto de mecanismos Yy
procedimientos articulados con las estrategias y necesidades de la
organizacion, que permiten integrar personas idéneas y que reudnan los

requisitos pertinentes. (Chiavenato, 2011)

Atencion publica. Conjunto de actitudes y técnicas que demuestra y
utiliza el servidor publico para orientar y atender al ciudadano de la
manera mas asertiva a sus solicitudes. (Ledn, 2020)

Capacidades. Conjunto de cualidades, aptitudes y habilidades
especialmente intelectuales, que permiten el desarrollo de las funciones,

frente a los objetivos. (Chiavenato, 2011)

Calidad. Es la propiedad y valor del servicio que se otorga a los
usuarios, las cuales son satisfechas a través de las expectativas

cubiertas. (Dessler y Varela, 2011)

Comunicacion organizacional. Accidon social necesaria e indispensable
gue permite intercambiar ideas, informacion y compartir experiencias.
(Gomez et al., 2008)

Compromiso organizacional. Conjunto de actitudes de lealtad,
desempeiio y productividad en el desarrollo de las actividades y

funciones del servidor publico. (Gémez et al., 2008)
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7) Comportamiento organizacional. Conjunto de actitudes técnicas,
humanas y normativas que permiten el buen desenvolvimiento de las
funciones. (Robbins, 2009)

8) Contratacion. Fase de contratar a las personas mas idéneas, aquellos
gue cumplieron con los requisitos pertinentes para ocupar el puesto de
trabajo. (Decreto Legislativo 1023, 2008)

9) Desempefio. Cumplir las tareas y funciones de manera mas productiva,
y asertiva, permitiendo alcanzar los objetivos de la organizacion.
(Chiavenato, 2011)

10) Experiencia profesional. Conjunto de aptitudes y conocimientos
adquiridos por una persona o grupo en un determinado puesto laboral, o

durante un periodo de tiempo especifico. (Chiavenato, 2011)

11) Gestion. Capacidad de busqueda y aplicacion de métodos y técnicas
gue permiten hallar los recursos mas adecuados para el cumplimiento de

los objetivos. (Ventura, 2020)

12) Habilidades técnicas. Son aquellas que se obtienen a través de los

conocimientos teoricos y cientificos. (Chiavenato, 2011)

13) Habilidades blandas. Son aquellos que son innatos, y que se fortalecen
a través de la experiencia y de las actitudes personales. (Chiavenato,
2011)

14) Servidor publico. Toda persona que forma parte de un vinculo laboral en
la administracion puablica. (Ley 27658, 2018)

15) Vocacion de servicio. Es el nivel de compromiso laboral, el animo y
entrega a cumplir con los objetivos de la organizacién. (Gémez, David y
Cardy, 2008)
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2.4. HIPOTESIS

2.4.1.

2.4.2.

HIPOTESIS GENERAL

La Gestidon de recursos humanos se relaciona positivamente con
la calidad de atencion del servidor publico de la Municipalidad
Distrital de Tomaykichwa 2023

HIPOTESIS ESPECIFICAS

La integracion a las personas se relaciona significativamente con
la calidad de atencion de la Municipalidad Distrital de
Tomaykichwa 2023

La organizacion a las personas se relaciona significativamente
con la calidad de atencion de la Municipalidad Distrital de
Tomaykichwa 2023

La recompensa a las personas se relaciona significativamente
con la calidad de atencion de la Municipalidad Distrital de
Tomaykichwa 2023

El desarrollo de las personas se relaciona significativamente con
la calidad de atencion de la Municipalidad Distrital de
Tomaykichwa 2023

La auditoria a las personas se relaciona significativamente con la
calidad de atencion de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa
2023

2.5. VARIABLES

2.5.1. VARIABLE DEPENDIENTE

Calidad de Atencién

Dimensiones

= Habilidades sociales
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= Servicio y atencion al cliente

» Gestion de quejas y reclamaciones
2.5.2. VARIABLE INDEPENDIENTE
Gestion de Recursos Humanos

Dimensiones

* Incorporar a las personas

= Organizar a las personas

» Recompensar a las personas
» Desarrollar a las personas

= Auditar a las personas
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Titulo

Variables

Dimensiones

Indicadores

ftem

GESTION DE RECURSOS
HUMANOS Y LA CALIDAD
DE ATENCION DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE TOMAYKICHWA 2023

Gestion de recursos

humanos

Incorporar a las
personas

Reclutamiento de personal

. ¢La Municipalidad Distrital de Tomaykichwa,

utiliza diferentes medios para publicar la
contratacion de personal?

Seleccién de personal

. ¢La Municipalidad realiza proceso de seleccion

para contratar personal que cumpla con el
perfil?

Organizar a las
personas

Disefios de puestos

. ¢,Cuenta la municipalidad con la normativa que

estructura el disefio de los puestos?

Evaluacion del desempefio

4. ;Existe evaluacion del

desempefio en las
funciones del personal de la Municipalidad?

Recompensar a
las personas

Remuneraciones

. ¢ El pago de remuneraciones del personal de la

Municipalidad se realiza en el

establecido?

tiempo

Prestaciones

.¢Goza de

las prestaciones de es salud,
vacaciones e incentivos remunerativos?

Desarrollar a las
personas

Capacitacién

.¢La  Municipalidad

capacita de
constante a los servidores publicos?

manera

Formacion y desarrollo

.¢La Municipalidad promueve

la formacion
funcional para mejorar el desarrollo de sus
actividades?

Auditar a las
personas

Sistema de
administrativo

informacién

9. ¢Se cuenta con el sistema de procedimientos

administrativos que permite monitorear vy
controlar al personal de la Municipalidad?

Calidad de atencion

Habilidades
sociales

La escucha

10. ¢El servidor publico de la Municipalidad le

escucha atentamente sin interrumpirlo?

La comunicacién

11. ¢El servidor publico se comunica de manera

asertiva sobre lo que usted desea?

Atencidén

12. ¢Recibe una atencién inmediata por parte del

servidor publico de la Municipalidad sobre los
reguerimientos que ha manifestado?
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Servicio y atencion
al cliente

Preparacion

13.

¢SEl servidor publico de la Municipalidad
demuestra que estd preparado para
atenderlo?

Servicio

14.

¢El servidor publico de la Municipalidad le
informa correctamente sobre el servicio que
usted solicita?

Pos servicio

15.

¢cDespués de ser atendido por la
Municipalidad, se acercan a usted para saber
si fue atendido de manera correcta?

Gestion de quejas
y reclamaciones

Orientacion al cliente

16.

¢El servidor publico le orienta de manera
correcta sobre cualquier reclamos o0 queja que
usted tiene?

Defensa del cliente

17.

¢Sabe usted que las quejas o reclamos que
presente ante la Municipalidad es un derecho
gue tiene como usuario?

Fidelizacion de clientes

18.

¢Recomendaria usted a otras personas sobre
el servicio que ofrece la Municipalidad Distrital
de Tomaykichwa?
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CAPITULO Il

METODOLOGICA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion fue de tipo aplicada, porque el propésito de la
investigadora fue contrastar y describir las causas de la problematica de la
investigaciéon dentro de un contexto tedrico, para ello, se adquirieron
conocimientos de otras teorias, que permitieron realizar discusiones y
analisis con los resultados del estudio, para que de tal forma se origine
nuevos conocimientos con la finalidad aportar teorias que puedan solucionar
una problematica en el contexto del tema a investigar. Gallardo (2017) afirma
‘que la investigacion aplicada es conocida como dinamica en la que se

confronta resultados y se la discute segun la realidad” (p.17).
3.1.1. ENFOQUE

La investigacion fue cuantitativa, esto por cumplir con el requisito
para formar parte de este enfoque; ya que la finalidad de la
investigaciéon fue medir datos, resultados e indicadores, a través de
frecuencias y valores que han permitido explicarlas y describirlas segun
la realidad problematica en la muestra. Herndndez et al. (2014) indican
que “lo cuantitativo obtiene datos y de ello valores para su medicion
estadistico que son objeto de analisis del comportamiento de variables
que facilitan probar hipétesis” (p.4). En ese sentido la investigacion
obtuvo resultado a través de los datos recopilados y procesados
estadisticamente que permiti0 discutir y analizar las frecuencias
cuantitativas las cuales contribuyeron a los objetivos propuestos del

estudio.
3.1.2. ALCANCE O NIVEL

Fue descriptiva — correlacional. “la primera permite definir
caracteristicas ante el problema a investigar, y el segundo permite

asociar valores de cada variable con el fin de identificar el nivel de
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relacion entre categorias o muestra” (Hernandez et al., p.93). La cual
permitieron observar y discutir los efectos de la calidad de atencion del
servidor publico frente a la gestion de recursos humanos que practica

la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa.
3.1.3. DISENO

No experimental, el estudio no realiz6 actividades de
manipulacion de ninguna variable para conseguir el resultado, porque
Unicamente obtuvo datos en un solo momento sin causar efectos o
cambios en la muestra, de tal forma se ha logrado describir resultados
segun el contexto natural en la que se demostraron las variables.

Hernandez et al. (2014) indican que:

La investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente
variables. Es decir, se trata de estudios en los que no hacemos variar
en forma intencional las variables independientes para ver su efecto
sobre otras variables. Lo que hacemos en la investigacion no
experimental es observar fenbmenos tal como se dan en su contexto
natural. (p.152)

En tal sentido, el estudio realizado fue descriptivo no experimental

y correlacional:

Esquema

X Y

Leyenda

M  Muestra conformada por usuarios del Distrito de Tomaykichwa y
servidores de la Municipalidad Distrital de Tomaykichua

Observacion de las variables

Variable Independiente: Gestion de recursos humanos
Variable Dependiente: Calidad de atencién

Relacion entre las dos Variables

- < XO0
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3.2. POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

Hernandez et al. (2014) refiere “poblacion esta comprendido por
sujetos, cosas, y elementos que integran en un area, en la que se
observa un problema, cuyas caracteristicas son determinadas segun su
participacion de sus propiedades con el problema; sus caracteristicas
son mas especificas que del universo” (p.174). Es asi que la poblacion
para nuestro estudio fue determinada de manera mas especifica, sus
caracteristicas estan vinculadas con el problema que se investigo, la
cual ha permitido que el estudio logre sus objetivos. De tal manera, la
poblacién estuvo caracterizada por los ciudadanos del distrito de

Tomaykichwa, segun la Tabla siguiente:

Figura 1

Poblacién 1 conformado por la poblacién en el distrito de Tomaykichwa

Codigo Distrito Poblacion
100208 100208 Huanuco, Ambo, distrito: Tomay Kichwa 1950
TOTAL 1950

Nota. Obtenida de la INEI

Tabla 1
Poblacién 2 conformado por servidores publicos que laboran en la Municipalidad

Distrital de Tomaykichwa

Ne CARGO ESTRUCTURAL CODIGO CL. TOTAL

Gerencia Municipal

1 Gerente 10.05.5.2EC EC 1

2 Técnico administrativo 10.05.5.2AP  SP-AP 1
Sub-Gerencia de obras

3  Subgerente 10.05.5.2AP 1

4  Ingeniero | 10.05.5.2AP 1

5 Ingeniero Il 10.05.5.2EJ 1

6  Secretaria 10.05.5.2AP 1
Sub-Gerencia de Contabilidad

7  Sub-Gerente 10.05.5.2DS  SP-DS 1

8 Integrador contable 10.05.5.2ES  SP-ES 1
Sub-Gerencia de Tesoreria

9  Subgerente 10.05.5.2DS SP-DS 1
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10 Técnico Administrativo 10.05.5.2AP STA 1
Sub-Gerencia de Logistica

11 Subgerente 10.05.5.2DS SP-DS 1
12 Técnico en Adquisiciones 10.05.5.2AP SP-AP
13 Operador SEACE 10.05.5.2ES SP-ES 1
Sub-Gerencia de Patrimonio
14  Subgerente 10.05.5.2DS SP-DS 1
Area Tramite documentario 10.05.5.2AP SP-AP
15 Jefe de mesa de partes 10.05.5.2AP SP-AP 1
TOTAL 15

Nota. Segun informacion del CAP de la Municipalidad 2022

En ese sentido, la poblacion de la presente investigacion fueron
los 1950 (mil novecientas cincuenta personas) del distrito de
Tomaykichwa. Y por (15) servidores publicos que laboran en la

Municipalidad Distrital de Tomaykichwa
3.2.2. MUESTRA

Hernandez et al. (2014) expone que muestra es una parte de la
poblacion, la cuales son establecidos segun criterios relacionadas a la
situacion del problema de estudio, este es representativo sus
caracteristicas son muy directas con el objeto de estudio” (p.236). Por
ende, se aplic6 el muestreo probabilistico, toda vez la muestra
probabilistica permite realizar un calculo estadistico de muestreo
mecanico, ya que todos tiene la probabilidad de ser tomados como
objeto de estudio, ya que sus caracteristicas estan de acuerdo con la

situacion del problema (Hernandez et al., p.175).

En tal sentido, para la muestra 1 se utiliz6 la formula de muestreo

de simple aleatoria de la siguiente manera:
Formula

B NxZxpxgqg
S d*x (N—-1)+Zxpxgq

n

Leyenda
N tamaifio de la poblacion 1950
Z nivel de confianza 1.96
p probabilidad de éxito 0.6
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3.3.

3.4.

g probabilidad de fracaso 0.4
d precision o error maximo 0.04
Remplazando datos

B 1950 ¥ 1.96% x 0.6 x 0.4
 0.04% x (1950— 1)+ 1.96% x 0.6 x 0.4

n
n=129.15

Después de haber remplazado el dato y calculado, se obtuvo el
valor de “n” 129.15, que tratandose de personas la muestra de estudio
clasificado fue 129 personas que radican en el Distrito de
Tomaykichwa, estos fueron encuestados para obtener datos cuya

materia fue importante para elaborar el estudio.

Y, para la segunda muestra se escogid de manera no
probabilistica a colaboradores que trabajan en las areas administrativas
de la Entidad, utilizando el criterio por conveniencia, eligiendo de esta
manera el total de la poblacion 2 conformados por los servidores cuyas
funciones estan en la parte administrativa de la Municipalidad Distrital
de Tomaykichua.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1. PARA RECOLECCION DE DATOS

La encuesta, es un medio y proceso por la que se canaliza el
instrumento, su objeto es obtener informacién directa de las variables
para su analisis (Hernandez et al., 2014, p.217). Ante ello la encuesta
fue materializada en una ficha de preguntas que fueron muy
representativas para la aplicacion en la muestra de estudio, que ha

permitido su analisis perfecto.

TECNICAS PARA EL PROCEDIMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

Se utilizé el programa SPSS 26, para realizar el procesamiento de

datos; y para el andlisis utilizamos pruebas estadistas de correlacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

4.1.1. GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Tabla 2
¢La Municipalidad Distrital de Tomaykichwa, utiliza diferentes medios para publicar la

contratacion de personal?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Si 15 100,0 100,0 100,0

Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Figura 2
¢La Municipalidad Distrital de Tomaykichwa, utiliza diferentes medios para publicar la

contratacion de personal?

100

a0

&0

Porcentaje

40

20

o

Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Andlisis e interpretacién

La primera muestra compuesta por los servidores publicos de la
municipalidad de Tomaykichwa, respecto a la publicacién del proceso
de contratacion de personal, en la Tabla y Figura 2 se observa que del
100% indicaron que la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa, “si”
utiliza diferentes medios para publicar la contratacion de personal. Por
lo que se puede percibir que la Entidad en estudio hace publico todos

los procesos de contratacion de recursos humanos, la cual es un
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indicador favorable para mejorar la transparencia en la incorporacion

de personal.
Tabla 3
¢La Municipalidad realiza proceso de seleccion para contratar personal que cumpla
con el perfil?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Si 15 100,0 100,0 100,0

Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Figura 3
¢La Municipalidad realiza proceso de seleccion para contratar personal que cumpla

con el perfil?
100

g0

G0

Porcentaje

40

20

a

Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Andlisis e interpretacién

La primera muestra compuesta por los servidores publicos de la
municipalidad de Tomaykichwa respecto al cumplimiento del perfil en el
proceso de seleccidon para contratar personal, en la Tabla y Figura 3 se
observa que del 100% indicaron que la Municipalidad Distrital de
Tomaykichwa, “si” realiza el proceso de contratacion para seleccionar
personal que cumplen con el perfil del puesto o cargo. Esto evidencia
gue en la Entidad en Estudio se realiza procesos de seleccion para
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contratar personas que cumplan con el perfil requerido por las unidades
orgénicas y por la gerencia de recursos humanos.

Tabla 4

¢ Cuenta la municipalidad con la normativa que estructura el disefio de los puestos?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido No opina 6 40,0 40,0 40,0
Si 9 60,0 60,0 100,0

Total 15 100,0 100,0

Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Figura 4
¢ Cuenta la municipalidad con la normativa que estructura el disefio de los puestos?

60

a0

40

30

Porcentaje

20

Mo opina Si

Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Andlisis e interpretacién

La primera muestra compuesta por los servidores publicos de la
municipalidad de Tomaykichwa respecto si la Municipalidad cuenta con
una normativa tales como el MOF y ROF que permita estructurar los
puestos, en la Tabla y Figura 4 se observa que del 100%, el 60%
indicaron que la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa, “si” cuenta
con la normativa que estructura el disefio de los puestos, mientras que
el 40% “no opina” sobre la pregunta. Por lo que se observa que més de

la mitad afirma que existe la normativa donde se establece el disefio de

54



cada puesto, estos procedimientos internos (ROF y MOF) permiten la

mejor organizacion del personal.

Tabla 5

¢ Existe evaluacion del desempefio en las funciones del personal de la Municipalidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Véalido No opina 2 13,33 13,33 13,3
Si 13 86,67 86,67 100,0
Total 15 100,0 100,0

Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Figura 5

¢ Existe evaluacion del desempefio en las funciones del personal de la Municipalidad?

a0

80

Porcentaje

40

20

0

Mo opina Si
Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Analisis e interpretacion

La primera muestra compuesta por los servidores publicos de la
municipalidad de Tomaykichwa respecto si existe evaluacion del
desempefio de los recursos humanos, en la Tabla y Figura 5 se
observa que del 100%, el 86.67% indicaron que la Municipalidad
Distrital de Tomaykichwa, “si” realiza evaluacién del desempefio en las
funciones del personal, mientras que el 13.33% “no opina” sobre la
pregunta. Por lo que se observa un porcentaje mayor de respuestas
favorables sobre la evaluacion del desempefio laboral, la cual es una
de las fortalezas de la gestibn de recursos humanos de la
Municipalidad que permite la calidad de atencion publica.
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Tabla 6
¢ El pago de remuneraciones del personal de la Municipalidad se realiza en el tiempo

establecido?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido No opina 5 33,33 33,33 33,3
Si 10 66,67 66,67 100,0
Total 15 100,0 100,0

Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Figura 6
¢El pago de remuneraciones del personal de la Municipalidad se realiza en el tiempo

establecido?

60

40
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20

0

Mo opina Si
Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Andlisis e interpretacién

La primera muestra compuesta por los servidores publicos de la
municipalidad de Tomaykichwa respecto al pago de |las
remuneraciones, en la Tabla y Figura 6 se observa que del 100%, el
66.67% indicaron que el pago de remuneraciones del personal de la
Municipalidad “si” se realiza en el tiempo establecido por cada mes,
mientras que el 33.33% “no opina” sobre la pregunta. Por lo que se
observa, que los servidores publicos estan siendo remunerados
puntualmente, es decir cada fin de mes, la cual es un indicador que
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permite resaltar que la Entidad en estudio estéd recompensando a sus
colaboradores pagando sus haberes en el tiempo establecido.

Tabla 7

¢ Goza de las prestaciones de es salud, vacaciones e incentivos remunerativos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Véalido No opina 8 53,33 53,33 53,33
Si 7 46,67 46,67 100,0
Total 15 100,0 100,0

Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Figura 7

¢, Goza de las prestaciones de es salud, vacaciones e incentivos remunerativos?
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Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Andlisis e interpretacién

La primera muestra compuesta por los servidores publicos de la
municipalidad de Tomaykichwa respecto al goce de prestaciones de
salud, vacaciones e incentivos remunerativos, en la Tabla y Figura 7 se
observa que del 100%, el 46.67% indicaron que “si” gozan de las
prestaciones de Es Salud, vacaciones e incentivos remunerativos,
mientras que el 53.33% de los encuestados “no opina”. Por lo que se
observa un porcentaje menor que afirman que gozan de estas
prestaciones por parte de la Municipalidad, asi como existe un

porcentaje mayo que se abstiene en opinar sobre la pregunta, la cual
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se infiere que la Municipalidad no estd otorgando asistencias

(prestaciones) a los servidores publicos.

Tabla 8

¢La Municipalidad capacita de manera constante a los servidores publicos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Véalido No opina 2 13,33 13,33 13,33
Si 13 86,67 86,67 100,0
Total 15 100,0 100,0

Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Figura 8
¢La Municipalidad capacita de manera constante a los servidores publicos?

Porcentaje

Mo opina Si

Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Andlisis e interpretacién

La primera muestra compuesta por los servidores publicos de la
municipalidad de Tomaykichwa respecto a la capacitacion a los
servidores publicos, en la Tabla y Figura 8 se observa que del 100%, el
86.67% indicaron que “si” la Municipalidad capacita de manera
constante a los servidores publicos, mientras que el 13.33% “no opina”
sobre la pregunta. Por lo que se observa, un alto porcentaje favorable
sobre la pregunta, que evidencia que la Entidad en estudio esta
efectuando capacitaciones a sus servidores publicos, la cual es un
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indicador que demuestra una fortaleza para desarrollar a las personas

y mejorar la calidad de atencion y el desempefio laboral.

Tabla 9
¢La Municipalidad promueve la formacion funcional para mejorar el desarrollo de sus
actividades?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido No opina 2 13,33 13,33 13,33
Si 13 86,67 86,67 100,0
Total 15 100,0 100,0

Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Figura 9
¢La Municipalidad promueve la formacion funcional para mejorar el desarrollo de sus

actividades?

Porcentaje

Mo opina Si

Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Andlisis e interpretacion

La primera muestra compuesta por los servidores publicos de la
municipalidad de Tomaykichwa respecto a la formacioén funcional, en la
Tabla y Figura 9 se observa que del 100%, el 86.67% indicaron que la
Municipalidad “si” promueve la formacion funcional para mejorar el
desarrollo de sus actividades y el 13.33% de los entrevistados “no
opina” sobre la pregunta. Por lo que se observa, un alto porcentaje

favorable sobre esta pregunta, la cual evidencia que la entidad en
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estudio esta realizando actividades de formacién en las funciones de
los servidores con el fin de mejorar capacidades y cumplimiento de sus

actividades.

Tabla 10
¢ Se cuenta con el sistema de procedimientos administrativos que permite monitorear

y controlar al personal de la Municipalidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido No opina 4 26,67 26,67 26,67
Si 11 73,33 73,33 100,0
Total 15 100,0 100,0

Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Figura 10
¢ Se cuenta con el sistema de procedimientos administrativos que permite monitorear

y controlar al personal de la Municipalidad?

Porcentaje

Mo opina S

Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Andlisis e interpretacién

La primera muestra compuesta por los servidores publicos de la
municipalidad de Tomaykichwa respecto si la entidad cuenta con el
sistema de procedimientos administrativos, en la Tabla y Figura 10 se
observa que del 100%, el 73.33% indicaron que la Municipalidad “si”
cuenta con el sistema de procedimientos administrativos que permite

monitorear y controlar al personal, mientras que el 26.67% de los
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encuestados “no opina”. Por lo que se observa, que la entidad publica
tiene el sistema de procedimientos administrativos por el medio el cual

esta constantemente controlando y monitoreando al personal.

4.1.2. CALIDAD DE ATENCION

Tabla 11

¢ El servidor publico de la Municipalidad le escucha atentamente sin interrumpirlo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido No 57 44,19 44,19 44,19
Si 72 55,81 55,81 100,0
Total 129 100,0 100,0

Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Figura 11

¢El servidor publico de la Municipalidad le escucha atentamente sin interrumpirlo?

Porcentaje

Mo Si
Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Andlisis e interpretacién

La segunda muestra compuesta por los ciudadanos del Distrito de
Tomaykichwa, en la Tabla y Figura 11 se observa que del 100%, el
55.81% (72 ciudadanos) indicaron que el servidor publico de la
Municipalidad distrital de Tomaykichua “si” escucha atentamente al
ciudadano, mientras que el 44.19% (57 ciudadanos) indicaron que “no”.
Se puede apreciar que la mayoria de los ciudadanos encuestados

afirman que el servidor publico presta atencion cuando manifiestan sus

61



inquietudes o solicitan algun servicio por parte de la Municipalidad,
pero la otra parte indicaron que hay servidores publicos necesitan ser

mas empaticos para atender.

Tabla 12

¢El servidor puablico se comunica de manera asertiva sobre lo que usted desea?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido No 64 49,61 49,61 49,6
Si 65 50,39 50,39 100,0
Total 129 100,0 100,0

Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Figura 12
¢El servidor puablico se comunica de manera asertiva sobre lo que usted desea?
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Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Andlisis e interpretacion

La segunda muestra compuesta por los ciudadanos del Distrito de
Tomaykichwa en la Tabla y Figura 12 se observa que del 100%, el
50.39% (65 ciudadanos) indicaron que el servidor publico de la
Municipalidad distrital de Tomaykichua “si” se comunica de manera
asertiva sobre lo que el ciudadano desea, mientras que el 49.61% (64
ciudadanos) indicaron que “no”. Se puede apreciar casi una igualdad
de porcentajes en las respuestas de las preguntas, la cual evidencia

gue aun se necesita mejorar la comunicacion asertiva en los servidores
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publicos habilidades sociales que permitan interactuar con los

ciudadanos y poder darles la informacién correcta.

Tabla 13
¢Recibe una atencion inmediata por parte del servidor publico de la Municipalidad

sobre los requerimientos que ha manifestado?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido No 58 44,96 44,96 44,96
Si 71 55,04 55,04 100,0
Total 129 100,0 100,0

Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Figura 13
¢, Recibe una atencion inmediata por parte del servidor publico de la Municipalidad

sobre los requerimientos que ha manifestado?

Porcentaje

No Si

Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Andlisis e interpretacién

La segunda muestra compuesta por los ciudadanos del Distrito de
Tomaykichwa en la Tabla y Figura 13 se observa que del 100%, el
55.04% (71 ciudadanos) indicaron que “si” recibe una atencion
inmediata por parte del servidor publico de la Municipalidad sobre los
requerimientos que ha manifestado, mientras que el 44.96% (58
ciudadanos) indicaron que “no”. Se puede apreciar un porcentaje mayo
favorable sobre esta pregunta, pero como también se puede ver un
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porcentaje bastante alto sobre una respuesta negativa, esto se debe
gue no todos los servidores publicos estan atendiendo de manera
rapida a los ciudadanos, ya que indican que pasan horas esperando

para ser atendidos.

Tabla 14
¢El servidor publico de la Municipalidad demuestra que esta preparado para
atenderlo?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido No 58 44,96 44,96 44,96
No opina 12 9,30 9,30 54,34
Si 59 45,74 45,74 100,0
Total 129 100,0 100,0

Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Figura 14
¢El servidor publico de la Municipalidad demuestra que esta preparado para

atenderlo?

Porcentaje

Mo No opina Si

Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Andlisis e interpretacion

La segunda muestra compuesta por los ciudadanos del Distrito de
Tomaykichwa en la Tabla y Figura 14 se observa que del 100%, el
45.74% (59 ciudadanos) indicaron que el servidor publico de la
Municipalidad “si” demuestra que esta preparado para atenderlo, el
44.96% (58 ciudadanos) indicaron que “no” y el 9.3% (12 ciudadanos)
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“no opina” sobre la pregunta. Se puede apreciar, que los servidores
publicos aun necesitan prepararse para dar un servicio y atencion de
calidad al ciudadano, ya que no todos tiene las mismas capacidades

para dar los servicios publicos en la Municipalidad.

Tabla 15
¢El servidor publico de la Municipalidad le informa correctamente sobre el servicio

que usted solicita?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido No 58 44,96 44,96 45,96
Si 71 55,04 55,04 100,0
Total 129 100,0 100,0

Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Figura 15
¢El servidor publico de la Municipalidad le informa correctamente sobre el servicio

que usted solicita?

Porcentaje

Mo Si
Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Andlisis e interpretacién

La segunda muestra compuesta por los ciudadanos del Distrito de
Tomaykichwa en la Tabla y Figura 15 se observa que del 100%, el
55.04% (71 ciudadanos) indicaron que el servidor publico de la
Municipalidad “si” le informa correctamente sobre el servicio que el
ciudadano solicita, mientras que el 44.96% (58 ciudadanos) indicaron
que “no”. Se puede apreciar, que la mayor parte de los ciudadanos
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afirman que la informacién que reciben por parte del servidor publico de
la Entidad local esta correcta, pero un porcentaje menor indican que el
servidor publico no da la informacion correcta, porque carecen de
capacidad y conocimiento en la informacidn que proporcionan y

muchos de ellos se confunden al informar al ciudadano.

Tabla 16
¢ Después de ser atendido por la Municipalidad, se acercan a usted para saber si fue

atendido de manera correcta?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido No 70 54,26 54,26 54,26
Si 59 45,74 45,74 100,0
Total 129 100,0 100,0

Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Figura 16
¢,Después de ser atendido por la Municipalidad, se acercan a usted para saber si fue
atendido de manera correcta?

Porcentaje

Mo Si
Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Andlisis e interpretacion

La segunda muestra compuesta por los ciudadanos del Distrito de
Tomaykichwa en la Tabla y Figura 16 se observa que del 100%, el
45.74% (59 ciudadanos) indicaron que después de ser atendido por la

Municipalidad, los servidores “si” se acercan al ciudadano para saber si
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fue atendido de manera correcta, mientras que el 54.26% (70

“ ”

ciudadanos) indicaron que “no”. Se puede apreciar, que en la
Municipalidad Distrital de Tomaykichua no se practica con frecuencia el
pos-servicio, para mejorar la atencién al ciudadano, por lo que es un

descuido y falta de compromiso en el servicio y atencion al ciudadano.

Tabla 17
¢El servidor publico le orienta de manera correcta sobre cualquier reclamo o queja

que usted tiene?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido No 51 39,53 39,53 39,53
No opina 7 5,43 5,43 45,0
Si 71 55,04 55,04 100,0
Total 129 100,0 100,0

Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Figura 17
¢El servidor publico le orienta de manera correcta sobre cualquier reclamo o queja

gue usted tiene?

Porcentaje

Mo Mo opina S
Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Andlisis e interpretacion

La segunda muestra compuesta por los ciudadanos del Distrito de
Tomaykichwa en la Tabla y Figura 17 se observa que del 100%, el
55.04% (71 ciudadanos) indicaron que el servidor publico “si” le orienta
de manera correcta sobre cualquier reclamo o queja que el ciudadano
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tiene, el 39.53% (51 ciudadanos) indicaron que “no” y el 5.43% (7
ciudadanos) “no opina” sobre la pregunta. Se puede evidenciar que si
bienes es cierto que un poco mas de la mitad afirman que el servidor
orienta correctamente sus reclamos y rejas, pero la otra parte indicaron
que a muchos de los servidores no les interesa los reclamos y quejas
gue realizan los ciudadanos.

Tabla 18
¢Sabe usted que las quejas o reclamos que presente ante la Municipalidad es un

derecho que tiene como usuario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido No 13 10,08 10,08 10,08
Si 116 89,92 89,92 100,0
Total 129 100,0 100,0

Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Figura 18
¢Sabe usted que las quejas o reclamos que presente ante la Municipalidad es un

derecho que tiene como usuario?

a0

60

Porcentaje

40

20

Mo
Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Andlisis e interpretacion

La segunda muestra compuesta por los ciudadanos del Distrito de
Tomaykichwa en la Tabla y Figura 18 se observa que del 100%, el
89.92% (116 ciudadanos) indicaron que “si” saben que las quejas o

reclamos que presenta ante la Municipalidad es un derecho que tiene
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el ciudadano, mientras que el 10.08% (13 ciudadanos) indicaron que
“no”. Se puede evidenciar, que casi todos los ciudadanos encuestados
conocen sus derechos como usuarios de la Municipalidad Distrital de
Tomaykichua, tal es asi que tanto sus quejas y reclamos deben ser
atendidas por los servidores publicos y que muchos de ellos ignoran o
desconocen; que estarian cayendo en el incumplimiento normativo de

la defensa del ciudadano.

Tabla 19
¢, Recomendaria usted a otras personas sobre el servicio que ofrece la Municipalidad

Distrital de Tomaykichwa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido No 64 49,61 49,61 49,61
Si 65 50,39 50,39 100,0
Total 129 100,0 100,0

Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Figura 19
¢Recomendaria usted a otras personas sobre el servicio que ofrece la Municipalidad

Distrital de Tomaykichwa?

a0

Ll

k|

Porcentaje

1

No S

Nota. Instrumento de estudio ejecutada 2023

Andlisis e interpretacion

La segunda muestra compuesta por los ciudadanos del Distrito de
Tomaykichwa, en la Tabla y Figura 19 se observa que del 100%, el
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4.2.

50.39% (65 ciudadanos) indicaron que “si” pudiesen recomendar a
otras personas sobre el servicio que ofrece la Municipalidad Distrital de
Tomaykichwa, mientras que el 49.61% (64 ciudadanos) indicaron que
‘no”. Se puede evidenciar, porcentajes casi iguales, por lo que, la
Entidad publica local necesita fortalecer capacidades para resolver
quejas y atender reclamos de los ciudadanos para mejorar la

aceptacion y perspectiva del servicio publico.
CONTRASTACION DE HIPOTESIS
4.2.1. PRUEBA DE NORMALIDAD DE VARIABLES

Antes de aplicar una prueba estadistica para la contrastacion de
hipotesis, se procedié analizar valores de las variables de estudio con
la finalidad de asegurarnos el tipo de prueba estadistico a aplicar; por

lo que tenemos la siguiente Tabla:

Tabla 20

Prueba de normalidad de las variables

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion de ,212 15 ,069 ,922 15 ,205
recursos
humanos
Calidad de 294 129 ,001 , 746 129 ,001
atencion

a. Correccidn de significacién de Lilliefors

En la Tabla 20 se puede evidenciar dos tipos de prueba, el
primero es la del Kolmogorov-Smirnov y el segundo es de Shapiro-
Wilk. Y siendo la muestra de estudio excedente a 50 sujetos
tomaremos el analisis de prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov, indicandose que la variable “gestion de recursos humanos”
tiene 0,069 de significancia mayor que la significancia 0,05. Para la
variable “calidad de atencién” la significancia es 0,001 inferior a la
significancia de 0,05. Concluyéndose que ambas variables se alejan

entre si, es decir, que existe una distribucidbn heterogénea de
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distribucion no normal de andlisis no paramétricos. Al respecto

Hernandez et al. (2014) afirma que:

Los andlisis no paramétricos aceptan distribuciones no normales
es decir libre de alguna decision de significancia. Las variables no
necesariamente tienen que estar medidas en un nivel por intervalos o
de razdén pueden analizar datos nominales u ordinales, [...] y uno de los
meétodos o las pruebas estadisticas no paramétricos mas utilizados son
los coeficientes de correlacion por rangos ordenados de Spearman.
(p.318

En tal sentido, la prueba que se utiliza para contrastar la hipotesis
fue el coeficiente de correlacion de Spearman, la cual “permite medir
correlaciones para variables de nivel ordinal, individuos o unidades de

muestra segun rangos” (Hernandez et al., 2014, p.32).

La férmula del coeficiente de Spearman es:

— 6>d;
s nn®-1)
Leyenda
n= la cantidad de sujetos que se clasifican
xi= el rango de sujetos i con respecto a una variable
yi= el rango de sujetos i con respecto a una segunda variable

di= xi- i

Para interpretar el resultado de la contratacién de hipétesis se

utilizé la siguiente Tabla:
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Tabla 21

Jerarquia y rango de coeficiente de rho de Spearman

RANGO RELACION
-0.91 a-1.00 Correlaciéon negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51 a -0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a -0.50 Correlacion negativa media
-0.01 a -0.10 Correlacién negativa débil
0.00 No existe correlaciéon
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Nota. segln el libro de (Hernandez et al.,2014)

4.2.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS GENERAL
La hipdtesis general que se formulo es:

La Gestidén de recursos humanos se relaciona positivamente con
la calidad de atencién del servidor publico de la Municipalidad Distrital
de Tomaykichwa 2023.

Tabla 22

Valor relacional entre “gestion de recursos humanos”y “calidad de atencion”

Gestion de  Calidad
recursos de
humanos atencion

Rho de Gestion de  Coeficiente de correlacion 1,000 ,256
Spearman recursos Sig. (bilateral) . ,002
humanos N 15 15
Calidad de  Coeficiente de correlacion ,256 1,000

atencién Sig. (bilateral) ,002
N 129 129

Nota. Valores obtenidos segun datos del instrumento de estudio

Interpretacion

Con respecto a la Tabla 22 se puede observar un valor de 0,256

la cual indica que entre la variable “gestion de recursos humanos” y la
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variable “calidad de atencién” existe una correlacion positiva media, en
el nivel de significancia 0,002 inferior a la significancia de 0,05. De tal
manera se acepta la hipotesis general indicando que la gestion de
recursos humanos se relaciona de manera positiva en la calidad de

atencion de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa.
4.2.3. CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICA
Las hipotesis especificas formulados fueron:

Hel. La integracién a las personas se relaciona significativamente
con la calidad de atencion de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa
2023

Tabla 23

Valor relacional entre “integracion a las personas”y “calidad de atencion”

Calidad
Integracién a de
las personas  atencion
Rho de Integracion a  Coeficiente de 1,000 ,436
Spearman las personas  correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,004
N 15 15
Calidad de Coeficiente de ,436 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,004 .
N 129 129

Nota. Valores obtenidos segun datos del instrumento de estudio

Interpretacion

Con respecto a la Tabla 23 se puede observar un valor de 0,436
la cual indica que entre la primera dimensidon de la variable
independiente “integracion a las personas” y la variable “calidad de
atencion” existe una correlacion positiva media, en el nivel de
significancia 0,004 inferior a la significancia de 0,05. De tal manera se
acepta la primera hipotesis especifica afirmandose que el proceso de
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integracion a las personas se relaciona de manera significativa en la

calidad de atencion de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa.

He2. La relaciona
significativamente con la calidad de atencion de la Municipalidad

Distrital de Tomaykichwa 2023

organizacibn a las personas se

Tabla 24

Valor relacional entre “organizacién a las personas” y “calidad de atencion”

Organizacion a Calidad de

las personas atencién

Rho de Organizacion Coeficiente de 1,000 ,495
Spearma alas correlacion

n personas Sig. (bilateral) ,006

N 15 15

Calidad de Coeficiente de ,495 1,000
atencion correlacion

Sig. (bilateral) ,006 .

N 129 129

Nota. Valores obtenidos segun datos del instrumento de estudio

Interpretacion

Con respecto a la Tabla 24 se puede observar un valor de 0,495
la cual indica que entre la segunda dimension de la variable
independiente “organizacién a las personas” y la variable “calidad de
atencion” existe una correlacion positiva media, en el nivel de
significancia 0,006 inferior a la significancia de 0,05. De tal manera se
acepta la segunda hipoétesis especifica afirmandose que la organizacién
a las personas se relaciona de manera significativa con la calidad de

atencion de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa.

He3. La las relaciona

significativamente con la calidad de atencion de la Municipalidad

recompensa a personas se

Distrital de Tomaykichwa 2023
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Tabla 25

Valor relacional entre “recompensa a las personas”y “calidad de atencion”

Calidad
Recompensa a de
las personas  atencién
Rhode  Recompens Coeficiente de 1,000 ,673
Spearma aallas correlacién
n personas Sig. (bilateral) . ,003
N 15 15
Calidad de  Coeficiente de ,646 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,003 .
N 129 129

Nota. Valores obtenidos segun datos del instrumento de estudio

Interpretacion

Con respecto a la Tabla 25 se puede observar un valor de 0, 673
la cual indica que entre la tercera dimension de la variable
independiente “recompensa a las personas” y la variable “calidad de
atencion” existe una correlacion positiva considerable, en el nivel de
significancia 0,003 inferior a la significancia de 0,05. De tal manera se
acepta la tercera hipoétesis especifica afirmandose que el
reconocimiento laboral se relaciona de manera significativa en la

calidad de atencion de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa.

He4. El desarrollo de las personas se relaciona significativamente
con la calidad de atencién de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa
2023

Tabla 26

Valor relacional entre “desarrollo de las personas”y “calidad de atencién”

calidad
Desarrollar a de
las personas  atencion

Rho de Desarrollar a Coeficiente de correlacion 1,000 ,490
Spearman las personas Sig. (bilateral) . ,002
N 15 15
calidad de Coeficiente de correlacion ,049 1,000

atencion Sig. (bilateral) ,002
N 129 129

Nota. Valores obtenidos segun datos del instrumento de estudio
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Interpretacion

Con respecto a la Tabla 26 se puede observar un valor de 0,490
la cual indica que entre la cuarta dimension de la variable
independiente “desarrollar a las personas” y la variable “calidad de
atencion” existe una correlacion positiva media, en el nivel de
significancia 0,002 inferior a la significancia de 0,05. De tal manera se
acepta la cuarta hipoétesis especifica afirmandose que la recompensa a
las personas se relaciona de manera significativa en la calidad de

atencion de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa.

He5. La auditoria a las personas se relaciona significativamente
con la calidad de atencién de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa
2023

Tabla 27
Valor relacional entre “auditoria a las personas” y “calidad de atencién”
calidad
Auditoria a las de
personas atencion
Rhode  Auditoriaa  Coeficiente de 1,000 ,620
Spearma las personas correlacion
n Sig. (bilateral) . ,007
N 15 15
V2 Coeficiente de ,620 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,007 .
N 129 129

Nota. Valores obtenidos segun datos del instrumento de estudio

Interpretacion

Con respecto a la Tabla 27 se puede observar un valor de 0,620
la cual indica que entre la quinta dimensién de la variable
independiente “auditoria a las personas” y la variable “calidad de
atencion” existe una correlacion positiva considerable, en el nivel de
significancia 0,007 inferior a la significancia de 0,05. Por lo que se
acepta la quinta hipoétesis especifica afirmandose que la auditoria a las
personas se relaciona de manera significativa en la calidad de atencién

de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. DISCUSION DE RESULTADOS

Con el resultado de la contrastacion de la hipétesis general: La “gestion
de recursos humanos” se relaciona positivamente con la “calidad de
atencion” de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa. Producto de la
investigacion se pudo determinar un valor de 0,256 (véase Tabla 22), la cual
indica la existencia de una correlacion positiva media entre las variables de
estudio: “gestion de recursos humanos” y “calidad de atencién”, aceptando
de esta forma la hipétesis general, y afirmando que la gestion de recursos
humanos es una funcién técnica y administrativa para formar un equipo
humano mas sélido que garantice calidad de atencién en la gestion publica
local. Este resultado y afirmacion coincide con la investigacion de Boada
(2021) quien indica que la funcién de la gestion de recursos humanos es una
funcion estratégica y administrativa que estd asociada a la planificacion y
decision asertiva para formar un equipo humano con la formacién, capacidad
y destreza para proporcionar el servicio de calidad. Por su parte, la teoria de
Chiavenato (2008) menciona que las funciones de la gestién de recursos
humanos no solamente es planear, organizar y seleccionar el equipo
humano mas idéneo sino también es darle mayor atencién en su desarrollo,
y desempefio en la organizacion de tal forma que puedan responder a las
demandas del servicio y atencion del cliente. Ante esta premisa, podemos
resaltar, la importancia de la gestiébn de recursos humanos no solamente
como una funcion que termine en la contratacién de personal, sino que esto
debe ser un instrumento para monitorear y desarrollar capacidades de los
servidores publicos de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa y se pueda

mejorar la calidad de su atencion publica.

Con el resultado de la contrastacion de la primera hipotesis especifica:
La “integracion a las personas” se relaciona positivamente con la “calidad de
atencion” de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa. La presente

investigacion pudo determinar un valor de 0,436 (véase Tabla 23), la cual
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indica la existencia de una correlacion positiva media entre la primera
dimension con la variable dependiente: “integracion a las personas” y
“calidad de atencion”, aceptando de esta forma la primera hipotesis
especifica, y afirmando que la integracion a las personas es una funcién de
la gestion de recursos humanos vinculada que consiste en el procedimiento
de seleccion y contratacién de personal. Este resultado y afirmacién coincide
con la investigacion Pilar (2018) quien indica que la integracion de personas
es una funcion de seleccionar y contratar al personal mas idéneo cuyas
capacidades deben estar orientadas a la empresa u organizacion, para ello
se debe seguir una base de criterios que permitan seleccionar a personas
con capacidades para responder problemas, tolerancia, creatividad,
tolerancia y ambigtiedad, que procuren lograr objetivos, con la formacion
alineada en el compromiso organizacional, y liderazgo que coadyuven a los
empleados a obtener mayores competencias en sus funciones. Por su parte
Chiavenato (2008) afirma integrar es la actividad de escoger a las personas
gue una entidad desea tener como colaborador, se realiza a partir de las
necesidades de recursos humanos que se pretende contratar. Por otro lado,
Rico (2015) indica que si la integracion no se efectia de manera eficiente la
seleccion de personal y su proceso sera propenso a conseguir personal que
no responda a la productividad y calidad. Ante esta premisa, indicamos que
en la Municipalidad de Tomaykichwa se encuentra otra realidad que aun se
necesita mejorar el proceso de integracibn que permita seleccionar y
contratar personas con capacidades, experiencias y habilidades que

proporcionen calidad en la comunicacion y atencién el ciudadano.

Con respecto al resultado de la segunda hipétesis especifica: La
“organizacion a las personas” se relaciona significativamente con la “calidad
de atencion” de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa. Producto de la
investigacion se pudo determinar un valor de 0,495 (véase Tabla 24), la cual
indica la existencia de una correlacion positiva media entre la segunda
dimension con la variable dependiente: “organizacién a las personas” y
“calidad de atencion”, aceptando de esta forma la segunda hipotesis
especifica. Por lo que se afirma que la organizacion a las personas es un

elemento de la administracién de recursos humanos cuya importancia radico

78



en la estructura de cargos Yy cumplimiento de tareas segun
responsabilidades de cada servidor. Este resultado y afirmacion coincide con
la investigacion de Ledn (2020) quien afirma que la organizacién en los
recursos humanos permite uniformizar tareas y evaluar el desempefio de
cumplimiento, es una herramienta para estructurar los cargos y funciones
segun capacidades y destrezas, cuyo fin es lograr la calidad de atencion al
usuario o cliente. Por su parte Chiavenato (2007) indica que organizar
personas es una politica que permite determinar requisitos basicos del
personal, tales como la intelectualidad, rasgos fisicos, experiencia, etc, las
cuales son esenciales para el desempefio de funciones, obligaciones y
tareas segun el puesto dado por la organizacion. En tal sentido la
organizaciéon es un elemento fundamental para mejorar la administracion de
recursos humanos de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa que por
cierto necesita fortalecerla para mejorar la calidad de atencién en el servicio

a la ciudadania del distrito.

Con el resultado de la contrastacion de la tercera hipotesis especifica:
La “recompensar a las personas” se relaciona significativamente con la
“calidad de atencion” de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa. Producto
de la investigaciéon se pudo determinar un valor de 0,673 (véase Tabla 25), la
cual indica la existencia de una correlacion positiva considerable entre la
tercera dimension con la variable dependiente: “recompensa a las personas”
y “calidad de atencion”, aceptando de esta forma la tercera hipotesis
especifica. Este resultado y afirmacion es discutida con la investigacion de
Huayanay (2017) quien indica que una de las herramientas que permite dar
efectos positivos en calidad y desempefio laboral es implementado politicas
de recompensa a las personas, demostrar que los servidores de la Entidad
son importantes y que necesitan ser reconocido por su labor. Por su parte
Chiavenato (2008) refiere que recompensar a las personas es el proceso
fundamental para motivar e incentivar a los trabajadores en la organizacion;
tales recompensas deben ser originados por logros y resultados que el
trabajador haya alcanzado. Y es lo que se adolece en la Municipalidad
Distrital de Tomaykichwa, ya que solo el 46.67% (Tabla 7) de los servidores

gozan de incentivos y reconocimientos por parte de la Entidad mientras que
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la otra parte nunca han recibido incentivos remunerativos u otro tipo de

recompensas por sus logros.

Con el resultado de la contrastacion de la cuarta hipotesis especifica: El
“desarrollo de las personas” se relaciona significativamente con la “calidad
de atencion” de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa. Producto de la
investigacion se pudo determinar un valor de 0,490 (véase Tabla 26), la cual
indica la existencia de una correlacion positiva media entre la cuarta
dimensién con la variable dependiente: “desarrollo de las personas” y
“calidad de atencién”, aceptando de esta forma la cuarta hipétesis especifica.
Este resultado y afirmacion coincide con la investigacion de Tucto (2021)
quien indica que la calidad de atencién del servidor publico esta subyugada
con el nivel de capacidad y desarrollo profesional de los colaboradores; el
desarrollo de personas es una funcién que la Entidad publica en la que se
asigna al personal idoneo, eficiente y eficaz, que cada momento oportuno se
realiza la evaluacion del desarrollo y rendimiento del personal con la
finalidad de fortalecer habilidades en la atencion al ciudadano. Por su parte
Chiavenato (2008) indica que desarrollar a las personas es una funcién del
area de recursos humanos de la organizacion que se debe realizar segun los
procesos de desarrollo de las personas, que permitan potenciar las
capacidades de las personas en sus funciones. Respecto a esta premisa, en
Municipalidad Distrital de Tomaykichwa se estd ejecutando el desarrollo a
las personas, de manera eficiente ya que en la Tabla 8, 9 y 10 se observa
porcentajes muy favorables en esta dimension en la que se evidencia que se
desarrolla a las personas a través de la capacitacion, formacion laboral, y
monitoreo al personal, pero esto solo queda en palabras mas no en las
acciones, porque al preguntar a la segunda muestra (a los ciudadanos)
sobre el nivel de capacidades de comunicacion del servidor publico indicaron
entre 44.96% a 49.61% que el servidor publico de la Entidad local carecen
de capacidades y preparacion (Tabla 12,13,14 y 15). Por ello, se origina el
problema de baja calidad de atencion al ciudadano.

Con el resultado de la contrastacion de la quinta hipdtesis especifica:
La “auditoria a las personas” se relaciona significativamente con la “calidad

de atencion” de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa. Producto de la
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investigacion se pudo determinar un valor de 0,620 (véase Tabla 27), la cual
indica la existencia de una correlacion positiva considerable entre la quinta
dimensién con la variable dependiente: “auditoria a las personas” y “calidad
de atencion”, aceptando de esta forma la cuarta hipotesis especifica. La
base tedrica de Chiavenato (2007) indica que la auditoria a las personas es
proporcionar informacion necesaria de los recursos humanos con la finalidad
de analizar de manera cualitativa y cuantitativa el trabajo realizado por el
personal. Por su parte la investigacion de Boada (2021) quine indica que el
rol de la alta direccién es monitorear y evaluar las actividades que realizan
las personas para identificar si son capaces e idoneas, si demuestran
compromiso ante la vision de la organizacion. Ademas, permiten promover la
comunicacién, nutrir el comportamiento interpersonal, desmullendo las
discusiones y errores funcionales, retroalimentado las tareas vy
procedimientos relativos a las responsabilidades de cada integrante en el

equipo humanao.
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CONCLUSIONES

Se determiné que la gestion de recursos humanos y la calidad de
atenciéon en la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa tienen una
relacion positiva, con un coeficiente de correlacion de Spearman de
0,256 (Tabla 22) entre dichas variables. Concluyéndose que la gestion
de recursos humanos es una funcién que amerita efectuarse de manera
estratégica y planificada para integrar y desarrollar personas con
capacidad e iddéneas que respondan con calidad de servicio a las
demandas de los ciudadanos del Distrito de Tomaykichwa. Tal
argumento se observa en las Tablas del namero 2 al 19 de los

resultados.

Se determiné una correlacion entre “integracion a las personas” y
‘calidad de atencion”, alcanzando un valor de 0,436 (Tabla 23),
aceptandose que la integracibn a las personas se relaciona
significativamente en la calidad de atencion en la Municipalidad Distrital
de Tomaykichwa. Concluyendo, que el proceso de integracion a las
personas en la municipalidad se desarrolla en un 100% en cuanto al uso
de medios para la publicacion de las convocatorias. Asi, como también
en las técnicas de seleccién para contratar al personal que cumpla con
el perfil del cargo, pero esto debe seguir mejorando ya que la calidad de

servicio debe ser constante (véase Tabla 2 y 3).

Se determiné una correlacion positiva entre “organizacion a las
personas” y “calidad de atencion”, en un valor de 0,495 (Tabla 24),
aceptando que la organizacibn a las personas se relaciona
significativamente en la calidad de atencién en la Municipalidad Distrital
de Tomaykichwa. Describiendo, que la organizacién a las personas en la
municipalidad se desarrolla con normativas (60%) que, implica
considerar la estructura organica y las funciones establecidas en sus
manuales organizacionales y se evalla el desempefio de los servidores

publicos (86.67%), véase Tablas 4 y 5 respectivamente.
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Se determin0 correlacion positiva considerable entre “recompensar a las
personas” y “calidad de atencion”, en un valor de 0,673 (Tabla 25),
aceptando que la recompensa a las personas se relaciona con la calidad
de atencion en la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa. Concluyendo
que en la municipalidad en estudio el pago de sueldos a los servidores
publicos se realiza a tiempo (66.67%) y que también si, reciben
prestaciones de salud, vacaciones e incentivos remunerativos (46.67%),

contexto que se demuestran en las Tablas 6 y 7 respectivamente.

Se determiné una correlacion entre “desarrollo de las personas” y
‘calidad de atencion”, en un valor relacional de 0,490 (Tabla 26),
aceptando que el desarrollo de las personas se relaciona
significativamente en la calidad de atencion de la Municipalidad Distrital
de Tomaykichwa. Por lo que se concluye que en la municipalidad en
estudio se capacita y se da formacion a los servidores publicos en un
86.67% y 73.33% (Tablas 8 y 9) respectivamente, la cual, impacta
significativamente en una mejor calidad de atencion al ciudadano (véase
Tabla 12, 13y 14).

Se determind una correlacion entre “auditoria a las personas” y “calidad
de atencidon”, en un valor relacional de 0,620 (Tabla 27), confirmando
que la auditoria a las personas se relaciona en la calidad de atencién en
la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa. Concluyendo que en la
municipalidad en estudio si existe el monitoreo y control a los servidores
publicos (73.33%), la cual permite que se monitore al personal de
manera constante para proporcionar atencion de calidad a los
ciudadanos, cosa que aun se necesita mejorar en la Municipalidad
Distrital de Tomaykichwa escenario comprobado en la Tabla 10

respectivamente.
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RECOMENDACIONES

Teniendo como resultado que la gestion de recursos humanos se
relaciona positivamente en la calidad de atencion, recomendamos al
Jefe de recursos humanos de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa,
fortalecer las debilidades de los procesos de la gestion de recursos
humanos de incorporar, organizar, recompensar, desarrollar y auditar a
las personas con el fin de mejorar el desempefio de los servidores
publicos en la calidad de atencion a los ciudadanos o usuarios y por
ende genere un impacto tangible en los aspectos politicos, sociales y

econdémicos del distrito de Tomaykichwa.

Recomendamos al jefe de recursos humanos de la Municipalidad
Distrital de Tomaykichwa, fortalecer el proceso de integracion de
personal, utilizando nuevas técnicas y metodologias en el reclutamiento
y seleccion del personal como pruebas de evaluacion: grafoldgicas,
situacionales, profesionales y psicotécnicas la cual, permita integrar

servidores publicos con mas competencias y capacidades.

Recomendamos al jefe de recursos humanos de la Municipalidad
Distrital de Tomaykichwa, revisar y reestructurar cargos y funciones de
todas las unidades organicas de la Municipalidad, para mejorar su
organizacion. Asimismo, se sugiere formular un plan de carrera laboral y
socializar las normativas y/o politicas de los recursos humanos como,
por ejemplo, criterios de rotacion de personal, evaluacion del

desempeiio, etc.

Recomendamos al jefe de recursos humanos de la Municipalidad
Distrital de Tomaykichwa, fortalecer a un mas el reconocimiento laboral
del personal por el esfuerzo y compromiso ya que esto permitira motivar

al equipo humano a mejorar la calidad de atencion.

Se recomienda al jefe de recursos humanos de la Municipalidad Distrital
de Tomaykichwa, fortalecer las acciones y funciones de desarrollo de
capacidades y habilidades a los servidores publicos a través de talleres y

capacitaciones en los temas: comunicacion asertiva, empatia, atencion
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al publico, calidad de servicio, procesos y procedimientos de tramites,
pos-servicio, reclamos y quejas y normativas de defensa al ciudadano,
con la finalidad que cumplan eficiente y eficazmente su labor hacia la

comunidad en cuanto al servicio publico.

Recomendamos al jefe de recursos humanos de la Municipalidad
Distrital de Tomaykichwa, implementar auditoria al personal de manera
constante, ya que esta permitira determinar debilidades para superarlas,
y con ello mejorar el desempefio del servidor publico. También, se
sugiere implementar un banco de datos que proporcione informacién util
para el andlisis cualitativo y cuantitativo de los recursos humanos de la

municipalidad.

Se recomienda al lector, que los porcentajes de la opcidén “no opina” que
se presenta en el capitulo IV de la presente investigacion, interpretarlo
cuidadosamente, ya que son respuestas de aquellos sujetos que se

abstuvieron a responder las preguntas que se efectué en su momento.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema

Objetivo

Hipotesis

Variables

Problema general

Objetivo general

Hipdétesis general

Independiente

¢Cémo la Gestién de
recursos humanos se
relaciona con la
calidad de atencion de
la Municipalidad
Distrital de
Tomaykichwa 2023?

Determinar como la
Gestion de recursos
humanos se relaciona
con la calidad de
atencion de la
Municipalidad Distrital
de Tomaykichwa
2023.

La Gestion de recursos

humanos se relaciona
la Gestion

positivamente con

calidad de atencién del recursos
servidor publico de la humanos

Municipalidad Distrital
de Tomaykichwa 2023

de

Dimensiones Indicadores Metodologia
Reclutamiento  de
personal
Integrar a las personas — -
Seleccion de Tipo de
personal Investigacion
. Disefios de puestos Aplicada
Organizar a las
personas Evaluacion del
desempefio
Enfoque -
Remuneraciones
Recompensar a las
personas ) .
Prestaciones Cuantitativo
Capacitacion
Desarrollar a las P
personas Formacion y
desarrollo
Nivel de
Investigacion
Sistema de

Auditar a las personas

informacion
administrativo
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Problema especifico

Objetivo especifico

Hipotesis especifica

Dependiente

Dimensiones

Indicadores

Descriptivo
Correlacional

¢Cémo la integracion

Determinar como la
integracion a las

La integracion a las

a las personas se ersonas se relaciona personas se relaciona
relaciona con la P . significativamente con
: ., con la calidad de . -
calidad de atencion de . la calidad de atencién

S atencion de la BN
la Municipalidad Municinalidad Distrital de la Municipalidad
Distrital de de P Tomavkichwa Distrital de
Tomaykichwa 20237 5, y Tomaykichwa 2023
Determinar como la

¢, Coémo la organizacién

organizacibn a las

La organizacion a las

a las personas se ersonas se relaciona PErsonas se relaciona
relaciona con la P . significativamente con
i " con la calidad de ; -
calidad de atencion de s la calidad de atencion

o atencién de la o
la Municipalidad S . de la Municipalidad
L Municipalidad Distrital 1. . .
Distrital de de Tomavkichwa Distrital de
Tomaykichwa 2023? 2023 Y Tomaykichwa 2023
Determinar como la

¢,Como la recompensa

recompensa a las

La recompensa a las

a las personas se . personas se relaciona
. personas se relaciona .~ ~o "
relaciona con la . significativamente con
. ., con la calidad de . -
calidad de atencion de . la calidad de atencién
S atencion de la BN
la Municipalidad S . ... de la Municipalidad
Distrital de Municipalidad Distrital Distrital de
Tomaykichwa 20232 3823 Tomaykichwa -+ kichwa 2023
¢.Cémo el desarrollo Determinar - como_ el El desarrollo de las
de las personas se desarrollo ~de _Ias personas se relaciona
relaciona con la personas se relaciona significativamente con
calidad de atenciéon de con la calidad de Iagcalidad de atencion
la Municipalidad 2t€ncion ——de la 4. ™ "y nicipalidad
Distrital P de Municipalidad Distrital Distrital P de
Tomaykichwa 2023? 3823 Tomaykichwa Tomaykichwa 2023

Calidad de
atencion

Habilidades sociales

La escucha

La comunicacién

Disefio de
Investigacion

Atencion

Descriptivo no
experimental

Preparacion

Servicio y atencion al Servicio
cliente
Pos servicio .
Tipo de
Muestreo
Orientacion al
No

Gestion de quejas y
reclamaciones

cliente

Probabilistico

Defensa del cliente

Técnica E
instrumento
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¢,Cémo la auditoria a
las personas se
relaciona con la
calidad de atenciéon de
la Municipalidad
Distrital de
Tomaykichwa 2023?

Determinar como la
auditoria a las
personas se relaciona
con la calidad de
atencion de la
Municipalidad Distrital
de Tomaykichwa
2023

La auditoria a las
personas se relaciona
significativamente con
la calidad de atencion
de la Municipalidad
Distrital de
Tomaykichwa 2023

Fidelizacion de
clientes

Encuesta
Cuestionario
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ANEXO 2
INSTRUMENTO

CUESTIONARIO 1

Para los servidores publicos de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa

El presente cuestionario tiene como finalidad de analizar la relacion entre la Gestién de

recursos humanos y la calidad de atencién publico. Estos datos que proporcione seran
indispensables para llevar a cabo la investigacion titulada “GESTION DE RECURSOS
HUMANOS Y LA CALIDAD DE ATENCION DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

TOMAYKICHWA 2023”

Estos datos, sera efectuada con fines académicos por lo que se le agradece por su valiosa

informacion y colaboracién.
Encuestador(a):
Fecha:

Marcar con una X la respuesta que crea conveniente:

PREGUNTAS

CRITERIOS
1 ‘ 2 ‘ 3
No
No opina Si

Variable Independiente: GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Dimension 1 Incorporar alas personas

¢La Municipalidad Distrital de Tomaykichwa, utiliza diferentes
medios para publicar la contratacion de personal?

¢La Municipalidad realiza proceso de seleccion para contratar
personal que cumpla con el perfil?

Dimensidn 2 organizar a las personas

¢Cuenta la municipalidad con la normativa que estructura el
disefio de los puestos?

¢ Existe evaluacién del desempefio en las funciones del personal
de la Municipalidad?

Dimensi6n 3 recompensar alas personas

¢El pago de remuneraciones del personal de la Municipalidad se
realiza en el tiempo establecido?

¢ Goza de las prestaciones de Es salud, vacaciones e incentivos
remunerativos?

Dimension 4 Desarrollar a las personas

¢La Municipalidad capacita de manera constante a los
servidores publicos?

¢La Municipalidad promueve la formacion funcional para mejorar
el desarrollo de sus actividades?

Dimension 4 Auditar alas personas

¢, Se cuenta con el sistema de procedimientos administrativos
gue permite monitorear y controlar al personal de Ila
Municipalidad?
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El presente cuestionario tiene como finalidad de analizar la relacién entre la Gestion de
recursos humanos y la calidad de atenciéon publico. Estos datos que proporcione seran
indispensables para llevar a cabo la investigacion titulada “GESTION DE RECURSOS
HUMANOS Y LA CALIDAD DE ATENCION DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

CUESTIONARIO 2

Para los usuarios de la Municipalidad Distrital de Tomaykichwa

TOMAYKICHWA 2023”

Estos datos, sera efectuada con fines académicos por lo que se le agradece por su valiosa

informacién y colaboracién.

Encuestador(a):

Fecha:

Variable dependiente: CALIDAD DE ATENCION

Municipalidad Distrital de Tomaykichwa?

Dimension 1 Habilidades sociales No | No opina |Si
1. ¢El servidor publico de la Municipalidad le escucha atentamente sin

interrumpirlo?
2. ¢ El servidor publico se comunica de manera asertiva sobre lo que

usted desea?
3. ¢Recibe una atencién inmediata por parte del servidor publico de la

Municipalidad sobre los requerimientos que ha manifestado?
Dimension 2 Servicio y atencién al cliente No |Noopina |Si
4. (GEl servidor publico de la Municipalidad demuestra que esta

preparado para atenderlo?
5. ¢El servidor publico de la Municipalidad le informa correctamente

sobre el servicio que usted solicita?
6. ¢Después de ser atendido por la Municipalidad, se acercan a usted

para saber si fue atendido de manera correcta?
Dimensidn 3 Gestidn de quejas y reclamaciones No [Noopina |Si
7. ¢El servidor publico le orienta de manera correcta sobre cualquier

reclamos o queja que usted tiene?
8. ¢(Sabe usted que las quejas o reclamos que presente ante la
Municipalidad es un derecho que tiene como usuario?

9. ¢Recomendaria usted a otras personas sobre el servicio que ofrece la
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