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RESUMEN

La investigacion lleva por titulo como “Gestién de recursos humanos y
calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Ocobamba” cuyo objetivo
se determind en qué nivel se relaciona la gestién de recursos humanos con la
calidad del servicio, con una metodologia tipo aplicada, un enfoque
cuantitativo, un nivel relacional, y disefio no experimental, se tienen las
variables de estudios y poseen una muestra cada una de ellas, para la variable
independiente se tiene una muestra de 64 servidores publicos, y para la
variable dependiente la muestra estd compuesta por 345 usuarios. El
instrumento llegd a ser el cuestionario. Obteniendo los resultados donde se
afirmé que existe relacion significativa entre la gestion de recursos humanos
y la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Ocobamba, el resultado
de la prueba estadistica ha demostrado que existe una correlacion positiva
alta. Se concluyé demostrando que las dos variables se relacionan entre si,
donde se demuestra que la buena gestion de recursos humanos conlleva a la

calidad del servicio en la institucion.

Palabras claves: Gestion de recursos humanos, calidad del servicio,

planificacion, organizacién, capacitacion.



ABSTRACT

The research is titled "Management of human resources and quality of
service in the District Municipality of Ocobamba" whose objective was to
determine at what level the management of human resources is related to the
quality of service, with an applied type methodology, an approach quantitative,
a relational level, and non-experimental design, there are study variables and
each of them has a sample, for the independent variable there is a sample of
64 public servants, and for the dependent variable there is a sample of 345
users. The instrument was the questionnaire. Obtaining the results where it
was stated that there is a significant relationship between human resource
management and the quality of service in the District Municipality of
Ocobamba, the result of the statistical test has shown that there was a high
positive correlation. It was concluded by demonstrating that the two variables
are related to each other, which shows that good human resource

management leads to the quality of service in the institution.

Keywords: Human resources management, service quality, planning,

organization, training.
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INTRODUCCION

La investigacion lleva por titulo: “Gestion de recursos humanos y calidad
del servicio en la Municipalidad Distrital de Ocobamba, 2024”. Se ha
observado que en los ultimos afios la municipalidad en estudio tuvo
dificultades con la gestion de recursos humanos y deficiencia en la calidad del
servicio, También, se puede observar que la gestion de recursos humanos no
se lleva de forma adecuada o segun a sus normativas, los cuales afectan al
cumplimiento de sus objetivos, generando deficiencias en la calidad del
servicio de la entidad. Dicho esto, el propésito del estudio es determinar como

se relaciona ambas variables mencionadas.

El capitulo I, presenta la descripcién del problema, formulacién de las
interrogantes, objetivas, la justificacion de la investigacion en los tres

aspectos, limitaciones de la investigacion y viabilidad de la investigacion.

El capitulo Il, se desarrolla el marco teérico presentando los
antecedentes de la investigacion, bases teodricas, definiciones conceptuales,

hipotesis, variables de estudio y operacionalizacion de variables.

El capitulo lll, estd compuesta por la metodologia de investigacién, la
cual esta compuesta por el tipo de investigacion, poblacién y muestra,
técnicas e instrumento de recoleccién de datos, técnicas de procesamiento y

andlisis de la informacion.

El capitulo IV, se muestran los resultados que se obtienen en la
investigacion, que se presentd de manera estadistica, en tablas y figuras.
Igualmente se observa los valores establecidos, donde se demuestra la

aceptacion de las hipotesis.

El capitulo V, abarca la discusion de resultados del estudio y como
altimo, se presenta las conclusiones, recomendaciones como también

referencias bibliograficas.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En el contexto internacional, la gestion del personal es primordial para
las entidades de diferentes sectores; las ultimas décadas se ha convertido en
uno de los factores fundamentales de las politicas empresariales, es decir,
existe alta rotacion de personal, la falta de desarrollo del talento, estos
problemas afectan negativamente en las organizaciones, ya que implica la
pérdida de talento y experiencia, asi como el costo de reclutar, capacitar y
emplear a nuevos empleados. Por otra parte, las organizaciones deben
preocuparse en mejorar todo el sistema del proceso del recurso humano
(Armijos et al., 2019).

Los colaboradores en una institucion son el recurso indispensable para
generar una ventaja ante la competencia. En ese sentido, los colaboradores
de las instituciones no estan desarrollando de manera adecuada la capacidad
gue poseen para mantener la estabilidad positiva ante sus competidores. Por
otra parte, existen ciertos problemas en la calidad de colaborador de la
institucién quien no cumple sus deberes con responsabilidad y compromiso,
de manera que si el trabajo se desarrolla con un desconocimiento del objetivo
final de la institucion el trabajo del colaborador sera limitado en funcién a

cumplir solo la tarea designada (Montoya y Boyero, 2016).

Las organizaciones no estan constituidas como unidades administrativas
las cuales se forman por grupos de personas, bienes materiales y financieros.
Es decir, las politicas publicas del recurso humano han enfrentado numerosos
desafios, destacandose la politizacion y el manejo partidista de los cargos
publicos lo que ha provocado inestabilidad y un aumento de informalidad en
la gestion dentro de las entidades publicas o tienen problemas debido a la
falta de organizacion en las mismas, falta de conocimiento y muchas veces a
la falta de experiencia y también los procesos de reclutamiento, seleccion,

induccion y contratacién del personal. De ahi surge la idea de conocer cuales
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son los problemas que afectan el éxito de una organizacion. Esto quiere decir,
que las habilidades del capital humano no estdn cumpliendo con los objetivos
de las organizaciones. Es por eso que las organizaciones deben de cuidar
bien de sus colaboradores, asi como de sus intereses, de esta manera ellos

darén su mejor esfuerzo en sus labores (Pérez y Flores, 2022).

En el contexto nacional, las entidades del estado no poseen con una
infraestructura apropiada para guardar los documentos. También, se observa
en las instituciones deficiencias en los procedimientos y requisitos para
contratar empleados en el sector publico suelen ser mas burocraticos y
complicados, lo que dificulta el trabajo eficiente del RR.HH. En muchos casos,
las organizaciones del estado no ofrecen incentivos suficientes para motivar
a los empleados a rendir al maximo de su capacidad ni oportunidades de
desarrollo profesional, lo que puede llevar a generar un desanimo y carezcan
de compromiso los colaboradores. Ademas, las instituciones publicas a
menudo tiene dificultades para atraer y retener talento debido a la
competencia del sector privado, lo que puede limitar las capacidades de la
organizaciéon en cumplir sus objetivos y prestar servicios de calidad a los
ciudadanos, asimismo la ética en la funcién publica no es tomada en cuenta
motivo por el cudl no es garantizada el control 6ptimo a esta area respecto a
sus componentes de reclutamiento, seleccién induccién y contratacion del

personal (Béjar y Quispe, 2020).

En el Perd las municipalidades no actualizan su estructura de tipo
gerencial, para la ejecucion de las actividades propias de su responsabilidad,
para ello debe contar con los recursos humanos capacitados, en todas las
areasy niveles jerarquicos. Por otra parte, segun la web del RENAMU, existen
esta investigacion estadistica consolida informacion de las 1 mil 891
municipalidades provinciales y distritales; asi como de 2 mil 897
municipalidades de centros poblados, en muchos casos, las decisiones de
este recurso en las entidades publicas estan influenciadas por
consideraciones politicas, lo que puede llevar a la falta de autonomia para
tomar decisiones basadas en criterios técnicos y de eficiencia. Otro de los

problemas que existen la falta de evaluacion objetiva del desempefio en el
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sector publico se basa en criterios subjetivos o politicos, lo que puede llevar a
la falta de reconocimiento y recompensa para los empleados que realizan un
buen trabajo y al mantenimiento de empleados ineficientes lo cual demuestra

una insatisfaccion de los usuarios (Anastasio et al., 2019).

En las municipalidades se han identificado la insuficiencia de personal
calificado: esta area en las entidades publicas tiene dificultades para reclutar
y retener a personal calificado debido a restricciones presupuestarias y
regulaciones laborales; también, no cuentan con la tecnologia necesaria para
llevar a cabo sus funciones de manera eficiente, lo que puede resultar en
errores y retrasos en la gestion del personal. Por otro lado, las instituciones
publicas carecen de presupuesto: En ocasiones, estas areas pueden tener
dificultades para cumplir con sus funciones debido a la falta de presupuesto,
lo que limita sus capacidades para reclutar, capacitar y retener al personal
(Canaza et al., 2021).

La Municipalidad Distrital de Ocobamba, se encuentra ubicada en el
departamento del Cusco de la Provincia de La Convencién, la gestion de
recursos humanos, se inicia como un érgano que se enfrenta una serie de
problemas en las que se observa que es importante mantener la aplicacién de
la gestion de recursos humanos y sus indicadores con cumplimiento certero y
eficaz. Por otra parte, los colaboradores desconocen el cumplimento de
estrategias, reglas y normas de planificacion de este recurso; también, se
observa la falta de organizacion y distribucion del trabajo y no actualizan los
manuales de puesto. El desenvolvimiento de los colaboradores se observa la
falta de incentivos y reconocimiento por el buen desempefio puede desmotivar
a los empleados municipales y no aplican las buenas practicas de vocacion
de servicio para la poblacion. Asimismo, la comunicacion entre los distintos
departamentos y niveles de la municipalidad publicas es deficiente, lo que
puede llevar a malentendidos, conflictos y falta de coordinacién en la gestion.
La municipalidad enfrenta limitaciones presupuestarias que dificultan la
implementacion de programas de desarrollo y capacitacion efectivos para su
personal, no existe un plan estratégico bien definido para el desarrollo y

capacitacion de los empleados, lo que puede llevar a una falta de coordinacién
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y enfoque en estas areas.

En la Municipalidad Distrital de Ocobamba existen insuficiencias en la
calidad del servicio, la falta de aplicacion del modelo SERVQUAL y sus
dimensiones donde las expectativas y necesidades de los ciudadanos. La falta
de mantenimiento de las instalaciones, mobiliario y equipos publicos puede
afectar la imagen de la entidad. La falta de empatia por parte del personal
municipal hacia los ciudadanos puede generar un ambiente desagradable y
poco acogedor. Otros de los problemas es el incumplimiento de los
compromisos por parte de la municipalidad puede generar desconfianza en
los ciudadanos. La falta de sensibilidad por parte del trabajador municipal
hacia las necesidades especificas de ciertos grupos de la poblaciéon puede

generar exclusion y discriminacion.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢, Como se relaciona la gestion de recursos humanos con la calidad

del servicio en la Municipalidad Distrital de Ocobamba, 20247
1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS:

e ;/COmo se relaciona la planificacion de politicas de recursos
humanos con la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital
de Ocobamba, 20247

e ;De qué manera se relaciona la organizacion del trabajo y su
distribucién con la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital
de Ocobamba, 20247

e ;Cbmo se relaciona la gestién del rendimiento con la calidad del

servicio en la Municipalidad Distrital de Ocobamba, 20247

e (Cudl es la relacion de la gestién de las relaciones humanas y
sociales con la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de
Ocobamba, 20247

e Conocer como se relaciona la gestion del desarrollo y
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capacitaciéon con la calidad del servicio en la Municipalidad
Distrital de Ocobamba, 20247

1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar en qué nivel se relaciona la gestion de recursos
humanos con la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de
Ocobamba, 2024.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e I|dentificar cobmo se relaciona la planificacion de politicas de
recursos humanos con la calidad del servicio en la Municipalidad
Distrital de Ocobamba, 2024.

e Determinar de qué manera se relaciona la organizacion del
trabajo y su distribucion con la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Ocobamba, 2024.

e Determinar como se relaciona la gestion del rendimiento con la
calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Ocobamba,
2024.

e Identificar cual es la relacion de la gestiébn de las relaciones
humanas y sociales con la calidad del servicio en la Municipalidad
Distrital de Ocobamba, 2024.

e Conocer como se relaciona la gestibn del desarrollo y
capacitacion con la calidad del servicio en la Municipalidad
Distrital de Ocobamba, 2024.

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

El estudio se justificO porque es de necesidad obtener bases
tedricas de los autores, que nos brindan teorias y conocimientos, para

determinar y o|btener mas informacibn que alimentan nuestra
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informacion recopilada sobre las variables en estudio, los cuales nos
permite analizar las teorias con la realidad que se acontece en las

organizaciones.
1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

La investigacion permitié determinar la relacion de la gestién de
recursos humanos como una herramienta adecuada para instaurar
indices de calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Ocobamba,
los mismos que ayudaran a establecer estrategias, politicas de mejora
para los colaboradores que son considerados recurso indispensable de

nuestra organizacion.
1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

Esta investigacion se justific6 metodologicamente con la técnica de
recoleccion de datos que es la encuesta y para la validacion de los
instrumentos que se utilizara, la cual permitira cuantificar las variables

de estudio, para asi poder llegar a las conclusiones y recomendaciones.

1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

e Los servidores publicos tuvieron limitado tiempo, al momento de emitir sus
opiniones, durante el empleo del instrumento de la obtencion de
informacion; pero se realizaran procesos de sensibilizacion a fin de

superar la informacion sesgada o subjetiva.

e Los servidores publicos tuvieron escaso apoyo y compromiso porque no
se encontraban en su centro de labor, por motivos de tener alguna
actividad fuera de su centro de labor, ya que la Municipalidad Distrital de
Ocobamba tiene dos centros poblados situados con una distancia
relevante, en las que se tienen que abastecer; sin embargo, se adoptaran

mecanismos de sensibilizacion para el involucramiento.
1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

El estudio fue viable, de manera que cuenta con el compromiso personal
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para solucionar cualquier dificultad, tiempo para desarrollar este estudio. De
igual manera, se cuenta con los recursos necesarios, tales como el: potencial
humano, recursos econdmicos, materiales, y de informacién para la ejecucion
del proyecto de investigacion; es viable también porque dispongo del recurso,

permisos y tiempo.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Alvarez y Santamaria (2021), su investigacion que titula “Gestion
del talento humano para la generacion de valor en la empresa Sinergia
S.A.S de la ciudad de Barranquilla, de la Universidad de la Costa”. En su
estudio su objetivo fue asociar la gestion del talento humano para la
generacion de valor en la empresa Sinergia S.A.S, de la ciudad de
Barranquilla. Utilizando un enfoque cuantitativo, la investigacion fue de
tipo descriptivo, con un disefio de campo, transversal, no experimental y
correlacional, centrandose en veinticinco participantes. La técnica de
recoleccion de datos fue la encuesta, empleando un cuestionario que
constaba de ochenta y cuatro items. Los hallazgos revelaron una
relacion positiva, estadisticamente significativa. Estos resultados
sugieren que el desempefio responsable de los empleados en sus areas
de trabajo puede fomentar el desarrollo de capacidades dinamicas,
generando caracteristicas competitivas diferenciadoras. Se concluyé
que la empresa analizada tiene claro su diagnéstico actual, identificando
de manera adecuada sus factores internos, como fortalezas y
oportunidades, lo que les permite abordar sus debilidades y amenazas.
Esto se logra a través del fortalecimiento de sus capacidades dindmicas,

mejorando asi su adaptacion a las fluctuaciones del mercado.

Curiel (2022), sostuvo en su estudio que tiene por titulo “Gestién de
talento humano en el desempefio laboral de los centros de desarrollo
infantiles del instituto colombiano de bienestar Familiar de Riohacha
DETC, de la Universidad de Guajira”. Sostuvo como objetivo examinar
la gestion del talento humano en el desempefio laboral de los Centros
de Desarrollo Infantiles en el Distrito de Riohacha. El estudio fue tipo

aplicada, explicativa y transversal, con un enfoque cuantitativo, la

20



poblacién estuvo integrada por quinientos veintinueve sujetos, la
muestra estuvo integrada por 224 colaboradores, en los cuales se
emplean las variables de estudio. Teniendo como técnica de
investigacion la encuesta e instrumento el cuestionario. Donde se llegé
a concluir los métodos facilitan el desarrollo adecuado de todas las
actividades en la institucion, las cuales generan que los colaboradores

se orientan en el logro del objetivo de la entidad.

Carvacho (2021), afirmé en su tesis titulada “El futuro de la gestion
de recursos humanos internacional — el manejo de personal global —
estrategia, analisis y procesos, en la universidad de Chile”. Mantuvo
como objetivo de estudio analizar los procesos de recursos humanos
internacionales y como incurren en la gestion estratégica de la
organizacion dentro de las organizaciones multinacionales, con especial
énfasis en la industria de la extraccion de recursos minerales y la
mineria. La investigacion comparé y evalué el enfoque convencional de
gestion de recursos humanos con el modelo de externalizacion en el
contexto de la movilidad internacional. También identifico los beneficios
y desafios asociados tanto con la gestion interna como con la
externalizada de recursos humanos. Ademas, ofrecié recomendaciones
para ajustar y mejorar las practicas basandose en las tendencias mas
recientes en la gestion de recursos humanos a nivel global. Donde llegé
a concluir que las organizaciones necesitan mejorar el retorno de su
inversion en las personas que emplean, sea donde sea que se
encuentren. Por lo que, la funcién de movilidad internacional, juntamente
con programas de movilidad internacional, debe ser considerado como
una poderosa herramienta de contratacién y retencion. Comprender
como posicionar y promover un programa de movilidad interna es
fundamental para una gestion efectiva de los recursos humanos

internacionales y la movilidad global.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Carrasco (2021), propuso en su investigacion que titula “Relaciones

interpersonales del personal de salud y calidad de atencion brindada en
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el servicio de Obstetricia del Hospital Belén Lambayeque, en la
Universidad César Vallejo”. Mantuvo como objetivo definir la relacion
entre las relaciones interpersonales del personal de salud y la calidad de
atencion brindada en el servicio de obstetricia del Hospital Belén. Uso
una metodologia bésica de tipo correlacional transversal con un enfoque
cuantitativo. La muestra estuvo compuesta por 48 trabajadores del area
de obstetricia, los resultados indicaron que las relaciones
interpersonales y la calidad de atenciébn se encontraban en niveles
medios, con un 58,3% y 60,4%, respectivamente. Se observo que las
dimensiones de las relaciones interpersonales, como la comunicacion
(Rho=0,326; p=0,024), el ambiente de colaboracion (Rho=0,414;
p=0,003) y las actitudes socioafectivas (Rho=0,446; p=0,002), estaban
correlacionadas con la calidad de atencién, mientras que la resolucién
de conflictos no mostré relacion significativa (Rho=0,246; p=0,092).
Llegando a concluir que las relaciones interpersonales del personal de
salud se relacionan con calidad de atencion en el servicio de Obstetricia

en la entidad en estudio.

Guarnizo (2021), sostuvo en su estudio titulada “Capacitacion
laboral en la gestién del servicio de calidad en la subgerencia de
capacitacion del Poder Judicial, 2021, en la Universidad César Vallejo”.
Sostuvo como objetivo definir la influencia de la capacitacion laboral en
la gestion del servicio en la Subgerencia de Capacitacién del Poder
Judicial. Utiliz6 una metodologia con un enfoque cuantitativo y un
alcance descriptivo-correlacional-causal, con el objetivo de establecer
relaciones de causa y efecto entre las variables. La poblacién del estudio
consisti6 en setenta colaboradores, a quienes se les aplicaron
cuestionarios en linea. Uno de los cuestionarios abordd la capacitacion
laboral, con veintidds items, y el otro se centrd en la gestion del servicio
de calidad, con veinticuatro items. Los resultados obtenidos permitieron
concluir que la capacitacion laboral tiene un impacto en la gestion del
servicio de calidad, mostrando un valor de significancia de p = 0,001, que
es menor que 0,05. Ademas, a través del indice de Nagelkerke, se

determind que el cincuenta y siete % de la variabilidad en la gestion del
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servicio de calidad se atribuye al desarrollo de la capacitacion laboral.

Idrogo (2022), propuso en su tesis titulada “Gestion de recursos
humanos y calidad de los servicios publicos en la municipalidad
provincial de Chota, 2021, de la Universidad Nacional Autonoma de
Chota”. Mantuvo como objetivo definir la relacion de la gestion de
recursos humanos y la calidad de los servicios publicos en la entidad en
estudio. Dicho estudio fue transversal con un disefio no experimental,
con un enfoque descriptivo-correlacional. La muestra estuvo compuesta
por 35 trabajadores de la institucién, y se utilizé un cuestionario con 12
items para ambas variables para recolectar la informacién. El estudio
mostro una relacion directa y significativa entre las variables estudiadas,
evidenciada por la prueba de Chi-cuadrado de Pearson. Esto indica que
el desarrollo del personal se correlaciona de manera significativa y
directa con la calidad del servicio publico en la entidad de estudio.

Tenorio (2024), en su tesis titulada “Gestion del rendimiento laboral
y calidad de servicio al administrado en una Municipalidad Provincial de
la region, en la Universidad César Vallejo”. El objetivo del estudio fue
determinar en qué grado la gestion del rendimiento laboral contribuye en
la calidad de servicio al colaborador que labora en dicha municipalidad.
La investigacion empled una metodologia cuantitativa con un disefio no
experimental, tipo transversal y de nivel descriptivo-correlacional. Se
aplicé una encuesta compuesta por 26 preguntas a una muestra de 35
trabajadores de la Subgerencia de Rentas y Orientacion Tributaria de la
institucion. El cuestionario demostro alta fiabilidad, con un coeficiente de
Cronbach de 0.83 para la gestion del rendimiento laboral y de 0.801 para
la calidad del servicio, lo que indica la confiabilidad de ambos
instrumentos. Los resultados del estudio revelaron una conexion
significativa entre la gestiébn del rendimiento laboral y la calidad del

servicio ofrecido al administrado en la entidad en estudio.

Ugaz (2022), en su tema de investigacion “Sistema administrativo
de gestién de recursos humanos y la calidad de servicio brindado a los

usuarios internos de la subgerencia de administracion de potencial
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humano del Ministerio Publico, Lima 2021, de la Universidad César
Vallejo”. El objetivo de su investigacion fue constituir la relacion que
existe entre el sistema administrativo de gestién de recursos humanos y
la calidad del servicio en la institucion. Este estudio, de enfoque basico
y descriptivo, utilizé un disefio no experimental y transversal, abarcando
una poblacion compuesta por gerentes centrales, gerentes y jefes de
organos y unidades del Ministerio Publico. El instrumento de
investigacion fue validado por tres expertos y consistio en una encuesta
estructurada con dieciocho items, usando una escala de Likert de cinco
opciones. Los resultados mostraron una alta correlacion positiva entre
ambas variables, indicando una conexion significativamente entre la

gestion de recursos humanos y la calidad del servicio ofrecido.
2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Molina (2023), en su estudio que titula “Calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios de la empresa de transporte Consettur
Machupicchu s.a.c, periodo 2021”, en la Universidad San Antonio Abad
del Cusco. Sostuvo como objetivo principal definir la relacion de la
calidad de servicio y la satisfaccién de los usuarios de la empresa de
transporte Consettur Machupicchu S.A.C. 2022. Respecto a la
metodologia, se definieron el tipo y nivel de investigacion, y se
procesaron los datos de los cuestionarios aplicados a los beneficiarios
del servicio de transporte en Aguas Calientes, en el distrito de
Machupicchu. Las propuestas surgieron tras un analisis de las causas,
consecuencias y la situacion actual del servicio de transporte en la
region. Las conclusiones y recomendaciones revelaron una relacion
media y significativa entre las expectativas y percepciones sobre la
calidad del servicio brindado por Consettur. Segun la escala de
Parasuraman, se evidencié una insatisfaccién general con respecto a la
calidad del servicio. Los resultados obtenidos pueden ser utilizados por
Consettur para planificar y gestionar mejoras en diferentes aspectos, con

el fin de optimizar la calidad del servicio ofrecido.

Torres y Vera (2022), en su estudio que se titula “Gestion de
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2.2.

recursos humanos y productividad en la unidad de gestion educativa
local la convencidn, en el afio 2020, en la Universidad Andina del Cusco”.
Tuvo como objetivo determinar si existe una relacion eficiente entre las
variables de dicho estudio. Por lo tanto, la investigacion ha utilizado un
enfoque cuantitativo con una muestra de 50 empleados de distintas
areas de la UGEL, la técnica utilizada ha sido la encuesta y
respectivamente el instrumento fue el cuestionario para su desarrollo.
Los hallazgos revelaron una alta correlacion positiva entre las variables
en estudio. También el resultado mostré una correlaciéon moderada entre
una de las dimensiones gestién de desarrollo y capacitacion y la eficacia.
Doénde llegé a concluir que es positiva la relacion de la gestion de
recursos humanos y la productividad en la institucion de estudio; lo que
sugiere la necesidad de fortalecer la gestion de este recurso para
mejorar la productividad.

Castelo y Medina (2023), en su tesis titulada “Gestion de recursos
humanos en la Municipalidad Distrital de San Sebastian, cusco-2022, en
la Universidad Andina del Cusco”. Cuyo objetivo fue definir como es la
gestiéon de recursos humanos en el centro de indagacion. Respecto a la
metodologia adoptada fue de enfoque cuantitativo, utilizando un disefio
no experimental y descriptivo. La poblacion abarcé a 603 empleados, de
los cuales se seleccion6é una muestra de 235 para la aplicacion del
cuestionario. El veredicto indicé que la gran parte de los empleados se
clasificaron en la categoria regular para la variable de gestion de
recursos humanos, con un 29,8% y un promedio de 3,20. Llegando a
concluir, donde se determiné que la gestién de recursos humanos es
regular, lo que afecta de manera negativa en la obtencién de los
objetivos establecidos.

BASES TEORICAS
2.2.1. GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Algunos autores, mencionan que aun cuando los activos

financieros, el equipamiento y la planta fisica son también recursos
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necesarios, son los recursos humanos los que aportan la creatividad y
productividad requerida, estas no deben de considerarse como unidades
econdémicas que pueden ser intercambiados o que se pueden asignar
roles especificos de manera estricta, pero estas son fundamentales para

el éxito de cualquier institucion (Milkovich y Boudreau, 1994, p. 2).

Dessler (2009) menciona que son politicas y las précticas, las
cuales son necesarios para poder lograr los aspectos que se relacionan
directamente con el personal, donde intentan ingresar a un determinado
puesto de la organizacion, las cuales llevan procesos donde se recluta,

se selecciona, se les capacita y asi mismo son recompensados.

Louffat (2017) en su investigacion aporta sefialando que este
recurso es un proceso consecuente de planificar, organizar, dirigir y
controlar los fundamentos técnicos, metodologias, este enfoque busca
desarrollar de manera coordinada la salud espiritual, emocional, racional

del personal de la entidad en su conjunto.

Servir (2016) menciona que la gestién del personal abarca un
conjunto de normas, principios, recursos, métodos, procedimientos y
técnicas que son empleados por las instituciones del estado, que
permiten llevar de manera adecuada y eficiente la administracion del

recurso humano de las entidades.
» TEORIAS DE LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS
a) Teoria humanistica de la administracion

El enfoque humanista emergié con el surgimiento de la teoria
de las Relaciones Humanas en Estados Unidos a partir de la
década de 1930. Esta teoria se originé del avance en las ciencias
sociales, particularmente en psicologia, y mas especificamente en
psicologia del trabajo. La psicologia del trabajo se ha desarrollado
en dos fases principales: primero, el estudio del trabajo y la
adaptacion del trabajador al entorno laboral, y segundo, la

adaptacion del trabajo a las necesidades y caracteristicas del
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trabajador (Chiavenato, 2019, p. 112).
b) Teoria de las relaciones humanas

Esta teoria nace de la necesidad de humanizar y democratizar
la administracion, alejandose de los enfoques rigidos vy
mecanicistas de la teoria clasica, con la finalidad de adecuar a los
nuevos sucesos del pueblo estadounidense. La teoria se centra en
el estudio de la interaccion social de los colaboradores dentro de
una organizacion, destacando que, en el entorno laboral, las
personas forman parte de grupos sociales que mantienen una
constante interaccion. Para explicar el comportamiento humano en

las organizaciones (Chiavenato, 2019).
c) Teoria de la motivacion

Los hallazgos mas resaltantes de Maslow es que las personas
tienen una tendencia natural a buscar la estética en su entorno. La
necesidad de autorrealizacion impulsa a los individuos a
concretizar sus necesidades de acuerdo con su verdadera
naturaleza. Es fundamental identificar cuél es el factor motivacional
entre las necesidades fisioldgicas, de seguridad, de amor y afecto,

de estima y de autorrealizacién. (Chiavenato, 2019, p. 122).
d) Teoria Xy TeoriaY

Como mencionamos anteriormente, la vision clasica del
liderazgo sostenia que los lideres debian controlar y dirigir a sus
empleados de manera estricta. Sin embargo, con el enfoque de las
relaciones humanas, aprendimos que los lideres deben fomentar y
respaldar a su equipo. Douglas McGregor, profesor de gestion en
el Instituto Tecnoldégico de Massachusetts durante las décadas de
1950 y 1960, identifico dos aspectos contrastantes sobre la gestion
gue denominé Teoria X y Teoria Y. La Teoria X, que se asemeja a
la gestibn cientifica, supone que los empleados son

inherentemente desinteresados en su trabajo y necesitan
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supervision constante. En esta vision, se cree que los trabajadores
son apaticos, carecen de ambicibn y evitan asumir
responsabilidades. Por el contrario, la Teoria Y, que se alinea con
el enfoque de relaciones humanas, sostiene que las personas
desean tener éxito y pueden sobresalir si se les ofrece la
oportunidad de ser creativos. Segun esta perspectiva, los
empleados buscan metas y son ambiciosos, queriendo contribuir
positivamente a la organizacion cuando se les proporciona un
entorno adecuado. McGregor argumentdé que estas teorias se
basan en las creencias que los directivos tienen sobre sus
empleados. En resumen, mientras que la Teoria X considera a los
empleados como desinteresados y poco capaces, la Teoria Y los
ve como motivados y capaces de crecer (Chiavenato, 2019, p.
135).

RESPONSABILIDADES DE LA GESTION DE RECURSOS
HUMANOS

La responsabilidad primordial del area de Gestién de recursos
humanos en una organizacion pertenece al presidente o gerente
general, dependiendo al tipo de organizacion, quien es responsable de
velar por el bienestar de toda la organizacion, quien toma las decisiones
sobre el funcionamiento de la organizacién, quien administra todos los
recursos pertenecientes a la organizacion. Asi mismo estas estan
divididas por éareas, cuya cada éarea tiene un jefe o gerente y/o
subgerente responsable de dicha area quien es responsable del buen
manejo y funcionamiento de todo el recurso de dicha area (Chiavenato,
2018).

POLITICAS EN LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Chiavenato (2018) sefiala que estas politicas se establecen con la
finalidad de que las organizaciones vean la forma de tratar a sus
colaboradores, que estas puedan ayudar a obtener los objetivos de la

entidad y personales, ya que para ello se brindara condiciones Optimas.
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Tenemos a continuacion:

¢ Politicas de integraciéon de recursos humanos.

¢ Politicas de organizacion de recursos humanos.
e Politicas de retencion de los recursos humanos.
¢ Politicas de desarrollo de recursos humanos.

e Politicas de evaluacion de recursos humanos.

OBJETIVOS DEL AREA DE GESTION DE RECURSOS
HUMANOS

Para Chiavenato (2018) los objetivos del area de GRH deben estar
estructurados de acuerdo con los objetivos del negocio de las entidades
y que estas no deben de ser autbnomos. Esta area debe enfocarse en
planear, organizar, desarrollar coordinar y controlar las habilidades que
puedan ir en funcién al desempefio eficiente del colaborador, cuyos
objetivos principales del &rea de recursos humanos se muestran a

continuacion:

e Fomentar, conservar y potenciar un equipo de colaboradores
con buenas actitudes, con alta motivacién y satisfaccion en el
logro de los objetivos de la institucién.

e Crear, mantener y realizar condiciones institucionales Optimas
para el empleo, desarrollo y satisfaccion de los colaboradores,
asi satisfacer los objetivos de cada colaborador de manera
individual.

e Obtener eficiencia y eficacia mediante los trabajadores para
afiadir valor a la organizacion.

e Formar al colaborador con habilidades y competencias
necesarias.

e Desarrollar las competencias basicas del recurso humano para
aumentar la capacidad competitiva y asegurar la competitividad

y sostenibilidad de la de la entidad.
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FUNCIONES DEL AREA DE GESTION DE RECURSOS
HUMANOS

e Las organizaciones necesitan contar con  recursos,
conocimientos, habilidades y competencias, pero lo mas
importante es tener personas que incorporen estas nuevas
caracteristicas.

e Es fundamental implementar nuevas practicas administrativas y
realizar una constante redefinicion y retroalimentacion de las
estrategias de recursos humanos. Ello permitira fortalecer la
formacion organizacional y mejorar la comprension institucional,
ademas de desarrollar competencias que refuercen la capacidad
competitiva y aseguren la sostenibilidad de la organizacion.

e Esta area debe generar, afiadir y captar valor, buscar la
excelencia operativa, potenciar la competitividad y garantizar la

sostenibilidad de las instituciones (Chiavenato, 2018, p. 262).
INTEGRACION DEL SISTEMA DE RECURSOS HUMANOS

Hace en mencion de la integracion de este sistema que esta
compuesto por la autoridad nacional del servicio civil (servir), el tribunal
del servicio civil y las agencias del recurso humano de todas las

instituciones del estado (Servir, 2016).

EL SISTEMA ADMINISTRATIVO DE GESTION DE RECURSOS
HUMANOS SERVIR

El SAGRH es responsabilidad establecer, desarrollar y aplicar la
politica estatal en lo que respecta al servicio civil. Esto abarca un grupo
de reglamentos, principios, recursos, métodos, procedimientos y las
técnicas que todas las instituciones del estado emplean en la gestion del

personal.

SERVIR es la autoridad principal del Sistema de Recursos
Humanos y sus directrices son obligatorias para todas las

organizaciones del sector publico (Directiva 002-2014).
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Figura 1
El sistema administrativo de gestién de recursos humanos Servir

Ss1 Planificacion de Politicas de RR.HH. 1. Estrategias, Politicas y 2. Planificacion de RR.HH.
Procedimientos

Ss2 Organizacion 553 Gestion del Empleo

del Trabajo y Gestion dela Administracién
su Distribucion Incorporadién de Personas

5. Seleccion 9. Administradon de Legajos
3. Diseito de P tos 6. Vinculacion 10. Control de Asistenda
7. Induccion 11. Desplazamiento
8. Periodo de Prueba  12. Procedimientos Disdplinarios

13. Desvinculacion

Ss4 Gestion del Rendimiento 14, Evaluacion del
Desempeno

Ss7 Gestion de Relaciones Humanas y Sodiales

19. Reladiones Laborales 20. Seguridad y Salud 21. Bienestar Sodal 22.Culturay 23. Comunicacion
Individuales y Colectivas en el Trabajo Clima Laboral Interna

Nota. Proceso del SAGRH — Directiva 002 — 2014 “Normas para la gestion del SAGRH

en las entidades publicas”.

2.1.1.1. PLANIFICACION DE POLITICAS DE RECURSOS
HUMANOS

Flores (2014, p. 87) es el proceso mediante el cual las
organizaciones evallan los recursos humanos actuales, prevén las
necesidades futuras, identifican las carencias y elaboran un plan

para cubrirlas.

Esta ayuda a organizar la gestion interna de recursos
humanos, que se reflejan en los objetivos de la organizacion, asi
mismo apoya en la determinacion de las politicas, directivas, y los
lineamientos de las entidades, se muestra a continuacion los

indicadores (servir, 2016).
e Estrategiay politica

Servir (2016) menciona que, este indicador contiene las
politicas, normas y procesos internos de la gestion del
personal, proyecto de gestion de personas, el cédigo interno
del servicio civil, el presupuesto de manera anual del recurso
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humano e indicadores de ejecucion.
e Planificacién

Este indicador contiene el Informe del analisis de la
exigencia del colaborador, seguimiento de puesto Yy
asignacion y elaboracién del cuadro de puestos de las
instituciones publicas, el desarrollo de estas permite que las
instituciones tengan una eficiente administracion del recurso
humano (Servir, 2016).

2.1.1.2. ORGANIZACION DE TRABAJO Y SU DISTRIBUCION

Sefiala que son fases de organizacion del recurso humano,
donde el nuevo colaborador se une al equipo, se sitia en un
determinado puesto para luego pasar por la etapa de evaluacion
sobre su desempefio en el nuevo puesto que ocupara (Chiavenato,
2018).

Por otra parte, la organizacion de trabajo y su distribucion se
define por el perfil y una condicién éptima que tendria que poseer
el colaborador para desenvolverse de manera efectiva su funcién
(Servir, 2016).

e Disefio de puestos

Chiavenato (2018, p. 189) es el conjunto de tareas u
obligaciones que desempefia el ocupante contenido del

puesto.
e Manual de perfiles de puestos

Chiavenato (2018) menciona que se trata de un
documento normativo donde se especifica todos los perfiles
de puesto de manera que cada colaborador debera cumplir
ese perfil para poder pertenecer y desempefarse en su

puesto de labor sin ningun problema.
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2.1.1.3. GESTION DE RENDIMIENTO

Chiavenato (2018) sefiala que son las actitudes ya sean
positivas o negativas, que son analizadas para poder evaluar si
estas actitudes o comportamientos permiten desarrollar el trabajo y

si esta ayuda a poder lograr los objetivos.

Servir (2016) indica que la gestion del rendimiento se encarga
de fomentar el buen rendimiento de los colaboradores que se
enfocan en la obtencion de resultados, y reconoce las debilidades
para plantear tacticas que ayuden a fortalecer esas deficiencias,
con la finalidad de cumplir el objetivo.

e Orientacion de resultados

La orientacion de resultados implica dirigir a los
colaboradores a obtener los objetivos de la entidad y el logro
de sus metas personales, brindando un servicio de calidad y
también poder identificar las oportunidades de mejora,
haciendo uso de los recursos de manera responsable (Servir,
2016).

e Vocacion de servicio

Entiende la capacidad de enfrentar una situacion
prestando atencion y entendiendo de la necesidad de los
comparieros de trabajo o los usuarios externos y ante ello
darle la mejor solucion con mucha cordialidad y actuando con

mucha empatia en todo momento (Servir, 2016)

2.1.1.4. GESTION DE LAS RELACIONES HUMANAS Y
SOCIALES

Chiavenato (2018, p. 423) viene hacer el arte de llevarse bien
clon los deméas. Todo acto en el que intervengan dos o mas
personas, se establece una interaccion denominada relaciones

humanas.
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Servir (2016) indica que son las relaciones que mantienen
dentro de una institucion entre la organizacion y sus colaboradores,
teniendo caracteristicas y actitudes diferentes cada uno de ellos,
pero con el mismo propadsito en funcidn a las politicas establecidas
y las practicas del trabajador, se muestra a continuacion los
indicadores.

e Clima organizacional

Garcia y Zapata (2008) mencionan que el clima
organizacional como un conjunto de cualidades y atributos
gue, aunque relativamente estables, se manifiestan en un
entorno laboral especifico. Estas caracteristicas son
percibidas, sentidas o experimentadas por los miembros de la
entidad, y tienen un impacto significativo en su

comportamiento.
e Comunicacién

Servir (2016) es la habilidad de comprender a quien
nos habla o explica una situacién, con el objetivo de obtener
la informaciébn necesaria para lograr las metas
organizacionales y mantener abiertos los canales de

comunicacion y las redes de contacto formales.
GESTION DEL DESARROLLO Y CAPACITACION

Chiavenato (2018, p 515) sefiala que la formacion tiene como
objetivo preparar a la persona para su puesto, mientras que la
educacion busca preparar a la persona para adaptarse al entorno,

ya sea dentro o fuera de su trabajo.

Contiene una politica de desarrollo de carrera y el desarrollo
de competencias y capacidades que estan elaboradas para obtener
el conocimiento personal y grupal, que es de necesidad para
obtener los resultados esperados, del mismo modo desarrollo de

sus habilidades de los empleados que estimulan su desarrollo
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profesional, se muestran los indicadores a continuaciéon (Servir,
2016).

e Capacitacion

Chiavenato (2018) define la educacion profesional como
el proceso de adaptacion de la persona a un puesto o funcion
especifica. Sus objetivos estan orientados al corto plazo, son
limitados e inmediatos, y tienen como fin proporcionar los

elementos esenciales necesarios para desempefiar un rol.
e Desarrollo de habilidades

Chiavenato (2018) sefiala que estas son las habilidades,
destrezas y conocimientos directamente vinculados al
desempefio en cada puesto de trabajo, que en adelante y a

futuro serviran para su desempefio de manera eficiente.
2.2.2. CALIDAD DEL SERVICIO

Borel y Sivanto (2008) definen la capacidad de satisfacer las
necesidades y exceder las expectativas de los consumidores como un
proceso de mejora continua, en el que los requerimientos se convierten

en caracteristicas medibles, todo ello a un costo razonable.

Marcelino y Ramirez (2014), afirma que es un grupo de elementos
de un producto o servicio que satisfacen la necesidad de los usuarios,
implica también que las instituciones adapten nuevas estrategias para
ofrecer un servicio o un bien de calidad que superen las expectativas de

sus consumidores.

Vargas y Aldana (2011) mencionan que, trata de instruir en la
utilizacién de las herramientas en el proceso de asegurar la calidad del
servicio, lo que permitird optimizar los proyectos que se llevan a cabo en

las instituciones para el beneficio del usuario.
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a. TEORIA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

La calidad y la cultura de la mejora continua son objetivos clave en
las instituciones que buscan aumentar la satisfaccion de los usuarios de
un servicio o sistema, en linea con las politicas de la entidad. La
implementacion de un Modelo de Calidad tiene un impacto
transformador, generando valor en el servicio y mejorando la eficiencia
organizacional, el control de procesos, asi como la optimizacion de
recursos y el incremento del desempefio y la productividad. Los pioneros
en el ambito de la calidad promovieron teorias que impulsaron un
renacimiento productivo y la aplicacion de la calidad, centradas en la
sistematizaciéon y estandarizacion de los procesos productivos e
industriales para obtener mejores productos y servicios. Entre sus
contribuciones destacan el ciclo PHVA de Edwards Deming, la trilogia
de calidad de Joseph Juran, el diagrama de causa y efecto de Kaoru

Ishikawa, y el concepto de cero defectos de Philip Crosby
b. ORIGEN DE PDCA DE DEMING

El Ciclo de Mejora Continua PDCA fue creado por el ingeniero y
estadistico estadounidense Walter Shewhart en la década de 1930. Sin
embargo, fue popularizado y ampliamente utilizado por otro
estadounidense, el guru de la calidad W. Edwards Deming, en la década
de 1950. EI PDCA es un método de gestién que se enfoca en la mejora
continua de los procesos y el incremento de la calidad en las
organizaciones. Este ciclo consiste en cuatro pasos fundamentales:
Planificar, Hacer, Verificar y Actuar. Planificar: En esta etapa, se
establecen los objetivos y metas de mejora, se identifican los problemas
y se desarrolla un plan de accion detallado para abordarlos. Se
establecen también los indicadores y métricas que se utilizaran para
medir el progreso. Hacer: Una vez que se ha desarrollado el plan de
accion, se procede a implementarlo. En esta fase se realizan las
acciones necesarias para resolver los problemas identificados y alcanzar
los objetivos establecidos. Verificar: En esta etapa se monitorea y se

evalla el progreso realizado. Se comparan los resultados obtenidos con
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los objetivos establecidos y se analizan las desviaciones que puedan
surgir. Se identifican también las causas raiz de los problemas para
evitar su repeticion. Actuar: En esta etapa se toman decisiones basadas
en la informacion recopilada en la etapa de Verificar. Se implementan
acciones correctivas y se ajustan los procesos para mejorar
continuamente. Se cierra el ciclo evaluando el impacto de las acciones
tomadas y se comienza nuevamente con la etapa de Planificar para
seguir mejorando. El ciclo PDCA es la idea de que la mejora continua es
un proceso ciclico y sistemético que requiere la participacion activa de
todos los colaboradores de la entidad. Al seguir este ciclo, las
organizaciones pueden identificar y corregir problemas de forma
proactiva, optimizar sus procesos y alcanzar la excelencia en sus

operaciones (Camison, 2006).
c. IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Esta enfocada en lograr las expectativas, necesidades y requisitos
de los usuarios. La organizacion decide el nivel de calidad que esta
dispuesta a ofrecer para satisfacer a sus usuarios. Esto ha llevado a que
las organizaciones reconozcan la importancia del servicio al usuario, ya
gue estos servicios son altamente valorados y no pasan desapercibidos

por los usuarios (Borel y Silvanto, 2008, p.86).
d. PILARES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Para Vargas y Aldana (2011) a continuacion se presentan los

siguientes pilares de la calidad:

e Trabajo en equipo: implica formar grupos de trabajo bajo una filosofia
colaborativa, siguiendo directrices establecidas para alcanzar un
objetivo comun que beneficie tanto a la organizacion como a sus
miembros.

e Liderazgo participativo: prioriza la colaboracién sobre la autocracia
y la imposicion, enfocandose en la satisfaccion del equipo y el
bienestar colectivo en lugar de la busqueda de la aprobacion del jefe.

e Optimizacion de procesos: cada proceso debe ser efectivo y flexible,
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orientandose a satisfacer las necesidades y expectativas del
consumidor, y deben estar organizados segun la mision de la entidad.
e La responsabilidad con la calidad, servicio y la productividad:
implica que todos los colaboradores de la organizacibn deben

maximizar los recursos y minimizar los desperdicios.

e. CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN EL MARCO DE LA
MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA

La modernizacién de la administracion publica reconoce que la
poblacion tiene la necesidad de un Estado Moderno que esté al servicio
de la poblacion; esto significa una transformacion de sus métodos y
practicas de gestion para proporcionar bienes y/o servicios de estandar.
En ese sentido, las Normas Técnicas establecen muestras para que las
organizaciones del estado tomen acciones para mejorar la provision de
bienes y servicios que satisfacen la necesidad y expectativa de las
personas (Secretaria de Gestion Publica N.° 006-2019-PCM/SGP).

Figura 2

Componentes del modelo para la gestion de la calidad del servicio

Nota. Elaboracion propia de la secretaria de gestion publica.
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f. CONOCER LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS
PERSONAS

La institucion debe estar al tanto de las demandas de los usuarios.
Por lo tanto, aplicar este componente de manera continua es crucial para
alcanzar los objetivos de la institucibn. Al comprender estas
necesidades, las instituciones podran cumplir con las expectativas de
sus usuarios (Secretaria de Gestion Publica N.° 006-2019-PCM/SGP).

g. IDENTIFICAR EL VALOR DEL SERVICIO

Conociendo la importancia de satisfacer y superar las demandas
de los consumidores, la institucién debe evaluar el valor de cada bien y
servicio que ofrece. Por ello es fundamental que la institucion tenga
conocimiento de la necesidad de reestructurar y desarrollar nuevos
productos y servicios del area de sus competidores (Secretaria de
Gestién Publica N.° 006-2019-PCM/SGP).

h. FORTALECER EL SERVICIO

Entendiendo la importancia de valorar el servicio, la entidad debe
encargarse de identificar e implementar los aspectos de los bienes y
servicios que necesitan ser disefiados, actualizados o reestructurados.
Esto permitird logra una entrega eficiente y puntual de los productos y
servicios (Secretaria de Gestion Publica N.° 006-2019-PCM/SGP).

i. MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Es esencial que las organizaciones apliquen de manera periodica
la medicioén y el analisis de los indicadores de calidad del servicio, ya que
estas permitirAn reconocer algunas debilidades, esta informacion sera
util para la toma de decisiones, lo que contribuira a mejorar los bienes y
servicios ofrecidos (Secretaria de Gestion Publica N.° 006-2019-
PCM/SGP).
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j. LIDERAZGO Y COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION

La alta direccidn de cada organizacion debe mostrar un liderazgo y
compromiso activo con la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad
de Servicios. Esta norma fomenta una cultura de calidad en el servicio
hacia los consumidores y sugiere que las organizaciones lleven a cabo
acciones que faciliten la integracion de la calidad de bienes y servicios
en las actitudes y actividades diarias de los usuarios que pertenecen a
la entidad (Secretaria de Gestion Publica N° 006-2019-PCM/SGP).

DIMENSIONES DEL MODELO SERVQUAL

Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) este modelo Servqual relune

cinco dimensiones para la medicion de la calidad del servicio:
2.2.2.1. FIABILIDAD

Es la capacidad de ofrecer el servicio deseado de forma fiable
y cuidadosa, esto implica que la organizacion ejecuta lo prometido,
en cuanto a las entregas, el suministro del servicio, la resolucién

del problema y fijacion de precios.
2.2.2.2. SENSIBILIDAD

Implica la capacidad para apoyar a los consumidores
brindando un servicio rapido y cumpliendo las expectativas de cada
uno de ellos, una atencion pronta al atender sus solicitudes,
responder las dudas y reclamos de los consumidores y finalmente

dandole una solucion a sus problemas.
2.2.2.3. SEGURIDAD

Se basa en brindar una atencién de calidad con personal
capacitado y con experiencia quienes inspiran confianza y generan

credibilidad en la organizacion.
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2.2.2.4. EMPATIA

Hace referencia a uno de los valores importantes que deberan
de poner en préactica los colaboradores de las instituciones, ser
empaticos en todo momento, es decir ayudar a solucionar sus
problemas, satisfacer y superar sus expectativas, mostrandoles

atencién en todo momento.
2.2.25. ELEMENTOS TANGIBLES

Todos ellos son las apariencias fisicas que poseen en dicho
caso las organizaciones, tales como infraestructura, equipos,
materiales, recurso humano, las cuales son muy importantes en la
manera en que los usuarios perciben la calidad y la eficacia de una
entidad.

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

1. Administracién del desempefio: es un desarrollo que esta orientado al
logro de metas y asegurando que cada proceso de la organizacion se lleve
a cabo de manera adecuada para aumentar la productividad de los
colaboradores, de los equipos y de la misma manera de la institucion
(Wayne, 2010).

2. Capacitacion: son actividades bien estructuradas, mayormente en
formato de talleres, que tienen fechas, horarios establecidos y objetivos

claramente estipulados (Espinoza, 2017).

3. Clasificacién: es un método de evaluar el desenvolvimiento del
trabajador, donde el encargado de evaluar distribuye a todos los
colaboradores originarios de un grupo en el orden de acuerdo a su

desenvolviendo general en su puesto de trabajo (Wayne, 2010).

4. Competencialaboral: es la habilidad efectiva que posee el individuo para
cumplir su funciébn de manera exitosa una actividad bien identificada.

Quiere decir, que es una habilidad certera y mostrada (Espinoza, 2017).
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5. Desempeiio: entiende los contratos en los que el estado necesita la
provision de bienes y servicios o proyectos que sean de necesidad para
cumplir sus funciones, por ello asumira la remuneracion del precio que
corresponde y las otras obligaciones que correspondan y otras

obligaciones que vengan de la calidad de contratante (Espinoza, 2017).

6. Medicion del desempeio: la medicion del desempefio es de vital
importancia, quienes permiten conocer el desenvolvimiento de cada
colaborador a través de sistemas de calificacion de su trabajo. (Werther y
Davis, 2008).

7. Trabajo en equipo: es la habilidad de formar relaciones laborales de
manera positiva, colaborativa y de confianza, ayudandose los unos a
otros, compartiendo informacién, trabajando de manera coordinada y
sobre todo manteniendo una comunicacion fluida, armonizando con todos

los comparieros de trabajo (Servir, 2016).
2.4. HIPOTESIS
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

Existe relacion significativa entre la gestion de recursos humanos
con la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Ocobamba,
2024.

2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICOS

e Existe relacion significativa entre la planificacion de politicas de
recursos humanos con la calidad del servicio en la Municipalidad
Distrital Ocobamba, 2024.

e Existe relacion significativa entre la organizacion del trabajo y su
distribucion con la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital
Ocobamba, 2024.

e Existe relacion significativa entre la gestion del rendimiento con la

calidad del servicio en la Municipalidad Distrital Ocobamba, 2024.
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e Existe relacion significativa entre la gestion de las relaciones
humanas y sociales con la calidad del servicio en la Municipalidad
Distrital Ocobamba, 2024.

e Existe relacion significativa entre la gestion del desarrollo y
capacitacion con la calidad del servicio en la Municipalidad
Distrital Ocobamba, 2024.

2.5. VARIABLES
2.5.1. VARIABLE DEPENDIENTE

Calidad del servicio

DIMENSIONES
e Fiabilidad
e Sensibilidad
e Seguridad
e Empatia

¢ Elementos tangibles

2.5.2. VARIABLE INDEPENDIENTE

Gestion de recursos humanos
DIMENSIONES

¢ Planificacion de politicas de recursos humanos
¢ Organizacion de trabajo y su distribucion

e Gestion de rendimiento

e Gestion de relaciones humanas y sociales

e Gestion del desarrollo y capacitacion
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1
Operacionalizacion de variables
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
o ¢;Considera usted que la municipalidad aplica politicas y
Pla,n.|f|caC|0n de . Estrategia v politica estrategias internas para brindar un buen servicio de calidad?
politicas de ] Planificgcignp ¢Cree usted que la municipalidad cuenta un plan de gestién de
recursos humanos recursos humanos que coadyuva al logro de los objetivos de
calidad?
Organizacion de - Disefio de puesto ¢Cree usted que la municipalidad cuenta con un disefio de
trabajo y su - Manual de perfiles de puesto actualizado?
) distribucion ¢ Considera usted que la municipalidad socializa el manual de
Variable puestos

Independiente

perfil de puesto a sus trabajadores?

¢ Usted identifica estrategias de calidad para cumplir con las

Gestion de Gestion de - Orientacion de resultados ~ metas de la municipalidad?
recursos rendimiento - Vocacion de servicio ¢ Usted cuenta con la capacidad de atender a los usuarios de
humanos manera rapida?
Gestion de las ¢ Considera usted que en la municipalidad existe un buen clima
relaciones - Clima organizacional organizacional?
humanas y sociales - Comunicacién ¢,Cree usted que la municipalidad existe comunicacion efectiva
en la atencidn de los usuarios?
Gestién del ¢ Considera usted que la municipalidad cuenta con plan de
desarrollo y - Capacitacion capacitacion para la mejora de la calidad?
capacitacion - Desarrollo de habilidades ¢,Considera usted que la municipalidad les evalla el desempefio
de sus habilidades?
Variable Fiabilidad - Promesas ¢ Considera usted que los servidores publicos de la municipalidad

Resolver el problema

cumplen con sus promesas sobre la calidad del servicio?
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Dependiente

Calidad del
servicio

¢,Cree usted que los servidores publicos de la municipalidad
resuelven sus problemas rapidamente?

Sensibilidad

Informacién
Servicio rapido

¢,Cree usted que los servidores publicos de la municipalidad les
brinda toda la informacion para sus respectivos tramites
administrativos?

¢ Considera usted que los servidores publicos de la municipalidad
les brinda un servicio rapido?

Seguridad

Comportamiento del
colaborador
Cortesia

¢, Considera usted que los servidores publicos de la municipalidad
son educados en la atencién de los usuarios?

¢,Cree usted que los servidores publicos de la municipalidad son
cortes en la atencién a los usuarios?

Empatia

Horarios de atencion
Atencion al usuario

¢ Considera usted que los servidores publicos de la municipalidad
cumplen con sus horarios de atencion al publico?

¢Cree usted que los servidores publicos de la municipalidad
mantienen una amabilidad en la atencion al pablico?

Elementos
tangibles

Equipos
Infraestructura

¢ Considera usted que la municipalidad cuenta equipos modernos
en la atencién al publico?

¢ Considera usted que la infraestructura de la municipalidad es
visualmente atractiva, conservadas y aptas para otorgar un buen
servicio?
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion ha sido realizada con la finalidad de lograr los objetivos
gue se ha planteado en este estudio. El estudio es de tipo aplicada, ya que
las teorias 0 conceptos del estudio basico sirven para solucionar problemas
que existen en materia de dar a conocer la existencia de relacion entre las dos
variables en estudio, con el objetivo de optar una respuesta al objetivo que se

ha planteado en dicho estudio (Carrasco, 2017).
3.1.1. ENFOQUE

Para este estudio se ha usado el enfoque cuantitativo, ya que se
recopilan datos numeéricos que prueben la hipétesis con una base de
medicion y analisis estadistico, teniendo la finalidad fijar pautas de

comportamiento y poner en préactica las teorias (Hernandez et al., 2014).

Este estudio, con un enfoque cuantitativo me permitird medir y
calcular, porque tiene como su medio principal la medicibn numérica y

calculo que me permitiran probar las hipotesis que plantee en mi estudio.
3.1.2. ALCANCE O NIVEL

El estudio realizado, tuvo un nivel relacional, lo que implica que este
tipo de estudio examina el grado de relacion o asociacién que puede
existir entre dos 0 mas conceptos dentro de una muestra seleccionada
(Hernandez et al., 2014).

3.1.3. DISENO

La investigacion tuvo un disefio de no experimental, de manera que
el disefio no experimental realiza un estudio de las variables con su
misma naturaleza sin necesidad de ser manipulado y del mismo modo

es transversal ya que la informacion se obtendra en momento unico.
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Se muestra el simbolo:

Leyenda:

M = Servidores publicos de la Municipalidad Distrital de
Ocobamba

Ox = Gestion de recursos humanos

Oy = Calidad de servicio

R = Relacién entre las variables de estudio
3.2. POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

Hernandez et al., (2014) menciona que son una agrupaciéon de
todos los casos existentes, los cuales poseen cada uno de ellas con una
serie de caracteristicas, algunos tipos de poblacién pueden en algunos

casos ser modificadas debido a los cambios que podrian presentarse.
a) Poblacién A: Trabajadores administrativos

Este estudio que se ha realizado en la Municipalidad Distrital de
Ocobamba, cuya unidad de andlisis estd conformada por 87

trabajadores administrativos.

En las cuales se ha tomado en cuenta solo los servidores publicos

gue trabajan exclusivamente en la parte administrativa.

La distribucion de la poblacion se verifica a continuacion:
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Tabla 2

Distribucién de la poblacion de los funcionarios de la Municipalidad Distrital de

Ocobamba
Unidades Administrativas Cantidad
Alcalde 2
Gerente Municipal 3
Oficina de control Interno 3
Oficina de Procuraduria Publica Municipal 4
Oficina de Asesoria Juridica 2
Subgerencia de Planeamiento y Presupuesto 6
Oficina de Estudios y Proyectos 6
Oficina de Programacion e Inversion 3
Oficina de Supervisién y Liquidacién 6
Oficina de Imagen Institucional 3
Secretaria General 7
Oficina de Riesgo y Defensa Civil 4
Subgerencia de Administracion 11
Subgerencia de Desarrollo Social y Servicios 13
Municipales
Subgerencia de Desarrollo Econémico Empresarial y g
Medio Ambiente
Subgerencia de infraestructura y Desarrollo Urbanistico 6
Total 87

Nota. Oficina de recursos humanos, 2020.

b) Poblacion B: Usuarios

La investigacion se realiz6 en la Municipalidad Distrital de
Ocobamba, cuya unidad de analisis es compuesto por 3,340 usuarios.

Se observa en la tabla nimero 3 la distribucion:
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Tabla 3

Usuarios en la Municipalidad Distrital de Ocobamba

Meses Cantidad
Marzo 1,780
Abril 1,560
Total 3,340

Nota. Oficina de mesa de partes, 2024.

3.2.2. MUESTRA

Hernandez et al., (2010) en su estudio menciona que una muestra
no probabilistica es un subgrupo reducido de una poblacién, en el que
cual la seleccidén u opcion de los elementos se basa en las caracteristicas

del estudio, en lugar de depender de probabilidades.

En ese sentido, existen dos formas de hallar la muestra, el primero
mediante el muestreo no probabilistico y el segundo mediante el

muestreo probabilistico.
La muestra A: servidores publicos

Este primer estudio se realizd con tipo de muestra no probabilistico,
lo cual estaba compuesto por 64 trabajadores administrativos que fueron

elegidos de acuerdo a los siguientes criterios:

Criterios de inclusion: se consider6 como poblacion a 87
trabajadores que se desempefian en las oficinas administrativas ya que
ellos se desempefian en sus puestos mas de 2 afios por tal motivo tienen
conocimiento del funcionamiento de la gestion del personal de la

institucion.

Criterios de exclusién: no se incluyé a 23 trabajadores en la
muestra ya que son colaboradores nuevos y no tienen suficiente

conocimiento sobre la gestion del personal de la institucion en estudio.

n= 64
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La muestra B: Usuarios

La muestra es probabilistica que estd compuesta por 345 usuarios

de la institucion. A continuacion, se presenta la férmula:

Zz*p*q*N
n_ez(N—1)+zz*p*q

Doénde:

Z = Nivel de confianza del 95% =1.96
p = Probabilidad de éxito =0.5
g = Complemento de p 1-p =0.5

e = Precision o margen de error de 5% =0.05
N = Poblacion =3,340

Sustituyendo en la formula tenemos que la muestra es igual a:

~ (1.96)%(0.50)(0.50)(3,340)
™= 0.05)2(3,340 — 1) + (1.96)2(0.50)(0.50)

n = 345 (usuarios)
3.3. TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1. ENCUESTA

En la investigacion se utilizo la técnica de la encuesta para poseer
la informacién necesaria sobre las variables en estudio, con escala de
tipo Likert; cada variable contiene una serie de preguntas claras y

precisas, la encuesta conformada por items en ambas variables.
3.3.2. CUESTIONARIO

La investigacion de Hernandez et al., (2010) mencionan que este
contiene una serie de preguntas formuladas con un fin de estudio,

ademas envase a una 0 mas variables de estudio para luego ser
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medidos, que permitird lograr los objetivos planteados.

En este estudio el instrumento que se ha usado es el cuestionario,
lo cual esta se ha elaborado con preguntas claras y precisas, teniendo
en consideracion ambas variables, para proceder a realizar la
intervencidon a cada uno de la muestra seleccionada de las diferentes

areas administrativas de la institucion.

3.4. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

En su estudio mencionan que el analisis de la informacion cuantitativo
se realiza en una computadora, asi mismo se ejecuta desde una matriz de
datos donde se utiliza programas de computadora, que permitiran desarrollar

de manera eficiente el estudio (Hernandez, et al., 2010).

La tecnologia utilizada para procesar y analizar la informacion aplicada
es el programa SPSS Vs 25 Microsoft Office Excel. En la primera etapa del
procesamiento de datos es realizar estadisticas descriptivas consistentes
sobre la tabulacion y el analisis de los cuestionarios de los funcionarios
publicos de la unidad. En la segunda fase se utiliza la estadistica mediante la
realizacion de pruebas de normalidad e hipétesis sobre las relaciones; la
prueba de correlacibn de Rho Spearman analizara la relacion entre las
variables de estudio, esta prueba no paramétrica ayudara a evaluar la

hip6tesis y a formular recomendaciones y conclusiones.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

Tabla 4
¢, Considera usted que la Municipalidad Distrital de Ocobamba aplica politicas y estrategias
internas para brindar un buen servicio de calidad?

Valido Frecuencia Porcentaje

Nunca 5 7,8

Casi nunca 12 18,8
A veces 24 37,5
Casi siempre 15 23,4
Siempre 8 12,5
Total 64 100,0

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.

Figura 3
¢ Considera usted que la Municipalidad Distrital de Ocobamba aplica politicas y estrategias

internas para brindar un buen servicio de calidad?

120 100
100
80
60
37,5
40 18,8 234 s
20 7,8 )
0 :
. Casi .
Nunca Casi nunca A veces . Siempre Total
siempre
Porcentaje 7,8 18,8 37,5 23,4 12,5 100
Porcentaje

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.
Andlisis e interpretacién

En la tabla 4 y la figura 3 fue analizada la planificacion de politicas de
recursos humanos donde el 37,5 % de encuestados indican que a veces aplica
las estrategias y politicas, finalmente se observa que un 7,8 % indican que
nunca se aplica las estrategias y politicas. Estos resultados indican que los
servidores publicos responsables deben cumplir con las estrategias y politicas

de recursos humanos establecidos por la entidad.
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Tabla 5

¢ Cree usted que la Municipalidad Distrital de Ocobamba cuenta con un plan de gestién de

recursos humanos que coadyuva al logro de los objetivos de calidad?

Valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 7 10,9
Casi nunca 15 234
A veces 25 39,1
Casi siempre 6 9,4
Siempre 11 17,2
Total 64 100,0

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.

Figura 4

¢ Cree usted que la Municipalidad Distrital de Ocobamba cuenta con un plan de gestién de

recursos humanos que coadyuva al logro de los objetivos de calidad?

150
100
100
39,1
0109 234 9,4 17,2 I
Nunca Casinunca  Aveces .CaS| Siempre Total
siempre
B Porcentaje 10,9 23,4 39,1 9,4 17,2 100

B Porcentaje

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.

Andlisis e interpretacion

En la tabla 5 y la figura 4 fue analizada la planificacién de politicas de

recursos humanos donde el 39,1 % de los encuestados sefialan que a veces

cuenta con un plan de recursos humanos y mientras que un 9,4 % indican que

casi siempre disponen de ello. Estos resultados indican que los servidores

publicos deben contar con un plan de gestidon de recursos humanos para una

adecuada administracion de la entidad.
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Tabla 6
¢ Cree usted que la Municipalidad Distrital de Ocobamba cuenta con un disefio de puesto
actualizado?

Valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 10 15,6
Casi nunca 13 20,3
A veces 21 32,8
Casi siempre 11 17,2
Siempre 9 14,1
Total 64 100,0

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.

Figura 5
¢Cree usted que la Municipalidad Distrital de Ocobamba cuenta con un disefio de puesto

actualizado?

120 100
100
80
60
32,8
40 !
15,6 20,3 17,2 14,1
, m W H m
Nunca Casinunca A veces . casi Siempre Total
siempre
M Porcentaje 15,6 20,3 32,8 17,2 14,1 100

W Porcentaje

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.
Andlisis e interpretacion

En la tabla 6 y la figura 5 fue analizada la organizacion de trabajo y su
distribucion donde el 32,8 % de los encuestados sefialan que a veces cuenta
con un disefio de puesto y por ultimo se observa que un 14,1 % manifiestan
que siempre cuentan con un disefio de puesto. Estos resultados indican que
los servidores publicos deben mejorar en su disefio de puesto para una buena

gestion de la institucion.
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Tabla 7

¢ Considera usted que la Municipalidad Distrital de Ocobamba socializa el manual de perfil

de puesto a sus trabajadores?

Valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 8 12,5
Casi nunca 9 14,1
A veces 27 42,2
Casi siempre 15 23,4
Siempre 5 7,8
Total 64 100,0

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.

Figura 6

¢ Considera usted que la Municipalidad Distrital de Ocobamba socializa el manual de perfil

de puesto a sus trabajadores?

120
100
80
60
40
20
0

12,5

Nunca

Porcentaje 12,5

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.

14,1

Casi
nunca

14,1

Andlisis e interpretacion

42,2

A veces

42,2

Porcentaje

23,4
7,8
Casi .
. Siempre
siempre
23,4 7,8

100

Total

100

En la tabla 7 y la figura 6 fue analizada la organizacién de trabajo y su

distribucion donde el 42,2 % de los encuestados sefialan que a veces socializa

el manual de perfil de puesto y por ultimo se observa que un 7,8 % manifiestan

gue siempre socializa el manual de perfil de puesto. Estos resultados indican

que los servidores publicos deben comunicar y sensibilizar a todas las areas

administrativas de conocer el manual de puesto de la institucion.
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Tabla 8

¢ Usted identifica estrategias de calidad para cumplir con las metas de la Municipalidad

Distrital de Ocobamba?

Valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 5 7,8
Casi nunca 12 18,8
A veces 24 37,5
Casi siempre 15 23,4
Siempre 8 12,5
Total 64 100,0

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.

Figura 7

¢Usted identifica estrategias de calidad para cumplir con las metas de la Municipalidad

Distrital de Ocobamba?

120

100

80

60

40
20 7,8

0

Nunca

Porcentaje 7,8

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.

37,5
23,4
18,8 12,5
Casinunca  Aveces ) casi Siempre
siempre
18,8 37,5 23,4 12,5
Porcentaje

Andlisis e interpretacion

En la tabla 8 y la figura 7 fue analizada la gestion de rendimiento,
revelando que el 37,5 % de encuestados sefialan que a veces cumplen con
las metas de la institucion, mientras que 7,8 % indican que nunca cumple con
la meta de la institucion. Este resultado indica que los servidores publicos

tienen que identificar las estrategias de calidad para lograr con las metas y

objetivos de la entidad.
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Tabla 9

¢ Usted cuenta con la capacidad de atender a los usuarios de manera rapida?

Valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 7 10,9
Casi nunca 15 23,4
A veces 25 39,1
Casi siempre 6 9,4

Siempre 11 17,2
Total 64 100,0

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.

Figura 8

¢Usted cuenta con la capacidad de atender a los usuarios de manera rapida?

120
100

80

60

40

20 10,9

0
Nunca

Porcentaje 10,9

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.

39,1

23,4

’ 17,2

9,4 !
Casinunca A veces 'Ca5| Siempre
siempre
23,4 39,1 9,4 17,2
Porcentaje

Andlisis e interpretacién

En la tabla 9 y la figura 8 fue analizada la gestion de rendimiento,
revelando que el 39,1 % de encuestados sefialan que a veces atienden a los
usuarios y por ultimo se observa que un 9,4 % manifiestan que casi siempre
atiende a los usuarios. Estos resultados indican que los colaboradores deben

tener la capacidad de atender a los usuarios y asi superar el servicio que

brinda la institucion.
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Tabla 10
¢ Considera usted que en la Municipalidad Distrital de Ocobamba existe un buen clima

organizacional?

Valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 10 15,6
Casi nunca 13 20,3
A veces 19 29,7
Casi siempre 11 17,2
Siempre 11 17,2
Total 64 100,0

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.

Figura 9
¢ Considera usted que en la Municipalidad Distrital de Ocobamba existe un buen clima

organizacional?

120
100
100
80
60
40 29,7
15,6 20,3 17,2 17,2
20
0 :
. Casi .
Nunca Casinunca A veces . Siempre Total
siempre
Porcentaje 15,6 20,3 29,7 17,2 17,2 100
Porcentaje

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.
Andlisis e interpretacién

En la tabla 10 y la figura 9 fue analizada la gestién de relaciones
humanas sociales, revelando que el 29,7 % de los encuestados sefialan que
a veces existe un buen clima organizacional, mientras que un 15,6 %
manifiestan que nunca existe un buen clima organizacional. Estos resultados
indican que los servidores publicos deben darle mayor importancia al clima

organizacional.
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Tabla 11
¢ Cree usted que en la Municipalidad Distrital de Ocobamba existe comunicacion efectiva en

la atencién de los usuarios?

Valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 8 12,5
Casi nunca 9 14,1
A veces 28 43,8
Casi siempre 14 21,9
Siempre 5 7.8

Total 64 100,0

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.

Figura 10
¢, Cree usted que en la Municipalidad Distrital de Ocobamba existe comunicacion efectiva en

la atencién de los usuarios?

120 100
100
80
60 43,8
40 21,9
20 12,5 14,1 7,8
0
. Casi )
Nunca Casinunca Aveces . Siempre Total
siempre
Porcentaje 12,5 14,1 43,8 21,9 7,8 100
Porcentaje

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.
Andlisis e interpretacién

En la tabla 11 y la figura 10 fue analizada la gestion de relaciones
humanas sociales donde el 43,8 % de encuestados sefialan que a veces
existe comunicacion efectiva, mientras que un 7,8 % manifiestan que siempre
existe comunicaciéon efectiva. Estos resultados indican que los servidores
publicos deben darle mayor importancia a la comunicacion efectiva en la

atencion a la ciudadania.
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Tabla 12
¢ Considera usted que la Municipalidad Distrital de Ocobamba cuenta con plan de

capacitacion para la mejora de la calidad?

Valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 5 7,8

Casi nunca 12 18,8
A veces 24 37,5
Casi siempre 15 23,4
Siempre 8 12,5
Total 64 100,0

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.

Figura 11
¢ Considera usted que la Municipalidad Distrital de Ocobamba cuenta con plan de

capacitacién para la mejora de la calidad?

120 100
100
80
60
0 37,5
4
18,8 34 o5
20 7,8 ,
0
. Casi .
Nunca Casinunca  Aveces . Siempre Total
siempre
Porcentaje 7,8 18,8 37,5 23,4 12,5 100
Porcentaje

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.
Andlisis e interpretacién

En la tabla 12 y la figura 11 fue analizada la gestién del desarrollo y
capacitacién donde el 37,5 % de los encuestados sefialan que a veces cuenta
con un plan de capacitacion, finalmente se verifica que un 7,8 % indican que
nunca disponen de uno. Este resultado indica que los servidores publicos
tienen que aplicar el plan de capacitacion anual para la mejora de la calidad

del servicio que ofrece la institucion.
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Tabla 13
¢ Considera usted que en la Municipalidad Distrital de Ocobamba les evalla el desempefio

de sus habilidades?

Valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 4 6,3

Casi nunca 13 20,3
A veces 28 43,8
Casi siempre 13 20,3
Siempre 6 9,4

Total 64 100,0

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.

Figura 12
¢ Considera usted que en la Municipalidad Distrital de Ocobamba les evallUa el desempefio

de sus habilidades?

100
80
60 43,8
40 20,3 20,3
20 6,3 9,4
0
. Casi )
Nunca Casinunca  Aveces . Siempre Total
siempre
Porcentaje 6,3 20,3 43,8 20,3 9,4 100
Porcentaje

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.
Andlisis e interpretacion

En la tabla 13 y la figura 12 fue analizada la gestién del desarrollo y
capacitaciéon donde el 43,8 % de los encuestados sefialan que a veces
evallan el desempefio de sus habilidades y asi mismo se observa que un 6,3
% indican que nunca son evaluados su desempeiio. Este resultado indica que
los servidores publicos deberian ser evaluados el desempefio de sus
habilidades.
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VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DEL SERVICIO

Tabla 14
¢ Considera usted que los servidores publicos de la Municipalidad Distrital de Ocobamba

cumplen con sus promesas sobre la calidad del servicio?

Valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 33 9,6
Casi nunca 84 24,3
A veces 130 37,7
Casi siempre 45 13,0
Siempre 53 15,4
Total 345 100,0

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.

Figura 13
¢ Considera usted que los servidores publicos de la Municipalidad Distrital de Ocobamba

cumplen con sus promesas sobre la calidad del servicio?

Porcentaje

150 100

100 3

7,7
50 9,6 24,3 13 15,4
0 ,
. Casi .
Nunca Casinuncal A veces . Siempre Total
siempre

Porcentaje 9,6 24,3 37,7 13 15,4 100

Porcentaje

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.
Andlisis e interpretacion

En latabla 14 y la figura 13 se evaluo la fiabilidad, revelando que el 37,7
% de encuestados indican que a veces cumplen con sus promesas y por
altimo se observa que un 9,6 % manifiestan que nunca cumplen con sus
promesas. Estos resultados muestran que los usuarios mencionan que la
municipalidad cumpla con sus promesas sobre el tema de la calidad del

servicio.
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Tabla 15
¢ Cree usted que los servidores publicos de la Municipalidad Distrital de Ocobamba

resuelven sus problemas rapidamente?

Vélido Frecuencia Porcentaje
Nunca 39 11,3
Casi nunca 59 17,1
A veces 127 36,8
Casi siempre 67 19,4
Siempre 53 15,4

Total 345 100,0

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.

Figura 14
¢ Cree usted que los servidores publicos de la Municipalidad Distrital de Ocobamba

resuelven sus problemas rapidamente?
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Nota. Encuesta M.D.O. 2024.
Andlisis e interpretacién

En latabla 15y la figura 14 se analizé la fiabilidad, revelando que el 36,8
% de encuestados consideran que sus problemas se resuelven a veces
mientras que un 11,3 % manifiestan que nunca les resuelven sus problemas.
Estos resultados muestran la necesidad de que los colaboradores solucionen

los problemas de los usuarios de manera eficiente.
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Tabla 16

¢, Cree usted que los servidores publicos de la Municipalidad Distrital de Ocobamba les

brinda toda la informacion para sus respectivos tramites administrativos?

Valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 32 9,3

Casi nunca 46 13,3
A veces 125 36,2
Casi siempre 81 23,5
Siempre 61 17,7
Total 345 100,0

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.

Figura 15

¢, Cree usted que los servidores publicos de la Municipalidad Distrital de Ocobamba les

brinda toda la informacién para sus respectivos tramites administrativos?
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Nota. Encuesta M.D.O. 2024.

36,2

13,3 l 233 17,7
- H =
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siempre
13,3 36,2 23,5 17,7

B Porcentaje

Andlisis e interpretacion

100

Total

100

En la tabla 16 y la figura 15 se analiz6 la sensibilidad, revelando que el

36,2 % de encuestados sefialan que a veces les brindan toda la informacion,

mientras que un 9,3 % manifiestan que nunca se les brinda toda la

informacion. Estos resultados indican que los trabajadores tienen que brindar

la informacién completa que necesitan los usuarios.
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Tabla 17

¢ Considera usted que los servidores publicos de la Municipalidad Distrital de Ocobamba les

brinda un servicio rapido?

Valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 20 5,8

Casi nunca 63 18,3
A veces 154 44,6
Casi siempre 75 21,7
Siempre 33 9,6

Total 345 100,0

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.

Figura 16

¢ Considera usted que los servidores publicos de la Municipalidad Distrital de Ocobamba les

brinda un servicio rapido?
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Nota. Encuesta M.D.O. 2024.

Andlisis e interpretacion

100

Total

100

En la tabla 17 y la figura 16 se analizé la sensibilidad, mostrando que el

44,6 % de encuestados indican que a veces se les brinda un servicio rapido,

mientras que un 5,8 % indican que nunca existe servicio rapido. Estos

resultados indican que los trabajadores tienen que brindarle un servicio rapido

para minimizar las quejas y reclamos de los usuarios.
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Tabla 18
¢ Considera usted que los servidores publicos de la Municipalidad Distrital de Ocobamba

son educados en la atencién de los usuarios?

Valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 33 9,6
Casi nunca 84 24,3
A veces 130 37,7
Casi siempre 45 13,0
Siempre 53 15,4
Total 345 100,0

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.

Figura 17
¢ Considera usted que los servidores publicos de la Municipalidad Distrital de Ocobamba

son educados en la atencién de los usuarios?
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Nota. Encuesta M.D.O. 2024.
Andlisis e interpretacién

En la tabla 18 y la figura 17 se analiz6 la seguridad, revelando que el
37,7 % de encuestados consideran que a veces son educados con los
usuarios y finalmente se observa que un 9,6 % indican que nunca son
educados con los usuarios. Estos resultados indican que los colaboradores

tienen que ser educados en la atencion con los usuarios.
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Tabla 19
¢ Cree usted que los servidores publicos de la Municipalidad Distrital de Ocobamba son

cortes en la atencién a los usuarios?

Valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 39 11,3
Casi nunca 59 17,1
A veces 127 36,8
Casi siempre 67 19,4
Siempre 53 15,4
Total 345 100,0

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.

Figura 18
¢, Cree usted que los servidores publicos de la Municipalidad Distrital de Ocobamba son

cortes en la atencién a los usuarios?
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Nota. Encuesta M.D.O. 2024.
Andlisis e interpretacién

En la tabla 19 y la figura 18 se analiz6 la seguridad, revelando que el
36,8 % de encuestados dicen que a veces son cortes con los usuarios y
finalmente se verifica que un 11,3 % indican que nunca son cortes con los
usuarios. Estos resultados indican que colaboradores tienen que ser cortes en

la atencion con la poblacion.
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Tabla 20
¢ Considera usted que los servidores publicos de la Municipalidad Distrital de Ocobamba

cumplen con sus horarios de atencién al publico?

Valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 32 9,3

Casi nunca 46 13,3
A veces 125 36,2
Casi siempre 81 23,5
Siempre 61 17,7
Total 345 100,0

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.

Figura 19
¢ Considera usted que los servidores publicos de la Municipalidad Distrital de Ocobamba

cumplen con sus horarios de atencién al publico?
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Nota. Encuesta M.D.O. 2024.
Andlisis e interpretacién

En latabla 20 y la figura 19 se analizé la empatia, mostrando que el 36,2
% de encuestados mencionan que a veces cumplen con sus horarios de
atencion y por ultimo se observa que un 9,3 % manifiestan que nunca cumplen
con sus horarios de atencion. Estos resultados indican que los trabajadores

de la municipalidad tienen que cumplir con los horarios de atencion.
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Tabla 21
¢ Cree usted que los servidores publicos de la Municipalidad Distrital de Ocobamba

mantienen una amabilidad en la atencién al publico?

Valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 20 5,8

Casi nunca 63 18,3
A veces 154 44,6
Casi siempre 75 21,7
Siempre 33 9,6

Total 345 100,0

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.

Figura 20
¢ Cree usted que los servidores publicos de la Municipalidad Distrital de Ocobamba

mantienen una amabilidad en la atencién al publico?
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Nota. Encuesta M.D.O. 2024.
Andlisis e interpretacion

En latabla 21y la figura 20 se analiz6 analizada la empatia, presentando
que el 36,2 % de encuestados indican que a veces son amables con los
usuarios y finalmente se verifica que un 9,3 % indican que nunca son amables
con los usuarios. Estos resultados muestran que los servidores publicos de la

municipalidad deben ser amables en la atencion al publico.
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Tabla 22
¢ Considera usted que la Municipalidad Distrital de Ocobamba cuenta equipos modernos en

la atencion al publico?

Valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 33 9,6
Casi nunca 84 24,3
A veces 130 37,7
Casi siempre 45 13,0
Siempre 53 15,4
Total 345 100,0

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.

Figura 21
¢ Considera usted que la Municipalidad Distrital de Ocobamba cuenta equipos modernos en

la atencién al publico?
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Nota. Encuesta M.D.O. 2024.
Andlisis e interpretacion

En la tabla 22 y la figura 21 fue analizada los elementos tangibles
evidenciando que el 37,7 % de encuestados indican que a veces cuentan con
equipos modernos, y finalmente se puede observar que un 9,6 % indican que
nunca cuentan equipos modernos. Estos resultados nos indican que los
responsables que laboran en la municipalidad deben implementar equipos

modernos para la atencion al pablico.
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Tabla 23
¢ Considera usted que la infraestructura de la Municipalidad Distrital de Ocobamba es

visualmente atractiva, conservadas y aptas para otorgar un buen servicio?

Valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 26 7,5

Casi nunca 63 18,3
A veces 144 41,7
Casi siempre 72 20,9
Siempre 40 11,6
Total 345 100,0

Nota. Encuesta M.D.O. 2024.

Figura 22
¢ Considera usted que la infraestructura de la Municipalidad Distrital de Ocobamba es

visualmente atractiva, conservadas y aptas para otorgar un buen servicio?
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Nota. Encuesta M.D.O. 2024.
Andlisis e interpretacién

En la tabla 22 y la figura 21 fue analizada los elementos tangibles donde
el 41,7 % de encuestados dicen que a veces es visualmente atractiva y
finalmente se observa que un 7,5 % indican que nunca es visualmente
atractiva. Estos resultados indican que los responsables que laboran en la
municipalidad deben gestionar para remodelar la infraestructura para que sea

atractiva y en buenas condiciones para ofrecer un servicio de calidad.
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4.2. CONTRASTACION Y PRUEBA DE HIPOTESIS
PRUEBA DE NORMALIDAD

Para el andlisis de la prueba de normalidad, al ser la muestra mayor a

50, se utilizé el estadistico de Shapiro Wilk.

Tabla 24

Prueba de normalidad de datos mediante Shapiro-Wilk
Variable Estadistico o] Sig.
Gestion de recursos humanos 0.110 64 0.050
Calidad del servicio 0.095 345 0.000

Nota. Encuesta 2024, n = 64.

Figura 23

Distribucién de datos de la variable gestién de recursos humanos

Grafico Q-Q normal de Gestiéon de recursos humanos

Normal esperado

T T T T T
10 20 30 40 50

Valor observado

Nota. Encuesta 2024, n = 64.

En la tabla 24, los resultados muestran que los datos de la variable
independiente, gestion de recursos humanos, no siguen una distribucion
normal, ya que las condiciones fueron menores o iguales al limite permitido
de a <0.05.
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Figura 24
Distribucién de datos de la variable calidad del servicio

Grafico Q-Q normal de Calidad del servicio

Normal esperado
o
|

2

T
20 30 40 S0

Valor observado

Nota. Encuesta 2024, n = 64.

La tabla 24 presenta la distribucion de normalidad, donde se observa que
los datos de la variable dependiente, calidad del servicio, no siguen una
distribuciéon normal, con una significancia asintotica (bilateral) de 0,000. Esto

indica que las condiciones estan por debajo del umbral permitido de a = 0.05.

La falta de normalidad en la distribucion de datos ha llevado a utilizar la
estadistica no paramétrica para la contratacion de hipotesis, especificamente
la correlacion de Rho Spearman. Esta metodologia sefiala que p — valor o
significancia bilateral < 0.05, permite determinar la relacion significativa entre

las variables de estudio.
PRUEBA DE HIPOTESIS

Esta prueba se ha realizado utilizando el coeficiente de Rho Spearman,
empleando el software SPSS versidon 26. En este analisis, se ingresaron los
datos de ambas variables en estudio. La formula para calcular el coeficiente

de Rho Spearman es la siguiente:

6y D?
T anZ-1)

rs=1

rs = Coeficiente de correlacion por rangos de Spearman.
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d = Diferencia entre los rangos (X - Y)

n = Numero de datos

Tabla 25

Escala de valores de correlacion

Valor

Interpretacion

+1.00

De +£0.90 a+0.99

De +0.70 a+ 0.89

De +0.40 a+0.69

De+0.20a+0.39

De+0.01a+0.19

0.00

Correlacién perfecta (positiva 0 negativa)
Correlacion muy alta (positiva o negativa)
Correlacion alta (positiva o negativa)
Correlaciéon moderada (positiva 0 negativa)
Correlacion baja (positiva o negativa)
Correlaciéon muy baja (positiva o negativa)

Correlacion nula (no existe correlacion)

Nota. Hernandez (2014). Metodologia de investigacién, pag. 453.

HIPOTESIS GENERAL

Hipotesis Alternativa (Hi): Existe relacion significativa entre la gestion de

recursos humanos con la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de

Ocobamba, 2024.

Tabla 26

Correlacién entre la gestion de recursos humanos y la calidad del servicio

Correlaciones Gestién de recursos Calidad del
humanos servicio

Gestion de Coeficiente de correlacion Rho 1,000 ,811™
recursos de Spearman
humanos Sig. (bilateral) : ,000

N 64 64
Calidad del Coeficiente de correlacién Rho ,811" 1,000
servicio de Spearman

Sig. (bilateral) ,000 .

N 64 345

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

El analisis con el coeficiente de valoracion de Spearman mostréo una

fuerte valoracion positiva (rs=0,811) y una significancia bilateral con p < 0.000;
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Esto indica que se ha rechazado la hip6tesis nula y se ha aceptado la hipétesis
alternativa. En consecuencia, se confirma que existe una relacion significativa
entre la gestion de recursos humanos y calidad del servicio en la Municipalidad

Distrital de Ocobamba.
HIPOTESIS ESPECIFICO 1

Hipdtesis alternativa (Hi): Existe relacién significativa entre la
planificacion de politicas de recursos humanos con la calidad del servicio en

la Municipalidad Distrital Ocobamba.

Tabla 27

Correlacién entre la planificacién de politicas de recursos humanos y la calidad del servicio

Planificacion de Calidad
Correlaciones politicas de recursos del
humanos servicio
Planificacién de Coeficiente de correlacién 1,000 , 735"
politicas de Rho de Spearman
recursos Sig. (bilateral) . ,000
humanos N 64 64
Calidad del Coeficiente de correlacion , 735" 1,000
servicio Rho de Spearman
Sig. (bilateral) ,000 .
N 64 345

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

La tabla N° 27 evidencia que hay una correlacién directa, un grado
moderado (rs = 0,735) entre la planificacién de politicas de recursos humanos
y la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Ocobamba. Con una
correlacion bilateralmente significativo (p < 0.000), este resultado demuestra
gue se procede a rechazar la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipotesis
alternativa (H1). Confirmando que existe una relacion significativa entre la

planificacion de politicas de recursos humanos y la calidad del servicio.
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HIPOTESIS ESPECIFICO 2

Hipdtesis alternativa (Hi): Existe relacion significativa entre la
organizacion del trabajo y su distribucion con la calidad del servicio en la

Municipalidad Distrital Ocobamba.

Tabla 28

Correlacién entre la organizacién del trabajo y su distribucion y la calidad del servicio

) Organizacion del trabajo Calidad del
Correlaciones

y su distribucion servicio

Organizacion del Coeficiente de correlacién Rho 1,000 ,570™
trabajo y su de Spearman
distribucion Sig. (bilateral) : ,000

N 64 64
Calidad del Coeficiente de correlacion Rho ,570™ 1,000
servicio de Spearman

Sig. (bilateral) ,000

N 64 345

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

En la tabla 28 del coeficiente de correlacién de Rho Spearman, revela
que existe una correlacion directa (positiva) y un grado de correlacion
moderado (rs = 0,570), bilateralmente significativo (p < 0.000), de esta manera
se procede a rechazar la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alternativa,
asi mismo se afirma que existe una relacion significativa entre la Organizacion

del trabajo y su distribucion y la calidad del servicio en la entidad en estudio.

76



HIPOTESIS ESPECIFICO 3

Hipétesis alternativa (Hi): Existe relacion significativa entre la gestion del

rendimiento con la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de

Ocobamba.
Tabla 29
Correlacién entre la gestion del rendimiento y la calidad del servicio
Correlaciones Gestion del rendimiento Callda'd.del
servicio
Gestion del Coeficiente de correlaciéon Rho 1,000 , 735"
rendimiento de Spearman
Sig. (bilateral) . ,000
N 64 64
Calidad del Coeficiente de correlaciéon Rho , 735" 1,000
servicio de Spearman
Sig. (bilateral) ,000 .
N 64 345

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

En la tabla 29, se observa una relacién positiva significativa con un valor
alto (rs = 0,735), bilateralmente significativo (p < 0.000), aceptando la hipo6tesis
alternante. Debido a ello se confirma que existe una relacion significativa entre

la gestion del rendimiento y la calidad del servicio en la entidad en estudio.
HIPOTESIS ESPECIFICO 4

Hipotesis alternativa (Hi): Existe relacion significativa entre la gestion de
las relaciones humanas con la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital

de Ocobamba.

Tabla 30
Correlacion entre la gestion de las relaciones humanas y la calidad del servicio
Correlaciones Gestion de las Calidad del
relaciones humanas servicio
Gestion de las Coeficiente de correlacion Rho 1,000 ,553™
relaciones de Spearman
humanas Sig. (bilateral) : ,000
N 64 64
Calidad del Coeficiente de correlacion Rho ,553" 1,000
servicio de Spearman
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Sig. (bilateral) ,000
N 64 345

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

En la tabla 30, en consecuencia, al estudio se muestra el resultado
donde presentan una correlacion positiva, y un grado de correlacion moderado
(rs = 0,553), bilateralmente significativo (p < 0.000), dicho resultado explica
que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alternativa. En
consecuencia, a ello se confirma que existe una relacion significativa entre la
gestion de las relaciones humanas y la calidad del servicio en dicha

municipalidad.
HIPOTESIS ESPECIFICO 5

Hipotesis alternativa (Hi): Existe relacion significativa entre la gestion del
desarrollo y capacitacion con la calidad del servicio en la Municipalidad

Distrital de Ocobamba.

Tabla 31

Correlacién entre la gestion del desarrollo y capacitacion con la calidad del servicio

i Gestién del desarrollo  C2lidad
Correlaciones desa ha
y capacitacion

servicio

Gestion del Coeficiente de correlacion 1,000 AT1
desarrollo y Rho de Spearman
capacitacion Sig. (bilateral) . ,000

N 64 64
Calidad del Coeficiente de correlacion 471" 1,000
servicio Rho de Spearman

Sig. (bilateral) ,000 .

N 64 345

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

En la tabla 31, los resultados nos muestran una correlacién positiva y
moderado (rs = 0,471), bilateralmente significativo (p < 0.000), en
consecuencia, al resultado se acepta la hipotesis alternativa. Por ello se
confirma que existe una relacion significativa entre la gestion del desarrollo y

capacitaciéon con la calidad del servicio en la institucion en estudio.

78



CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. CONTRASTACION DE LOS RESULTADOS DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

Teniendo una base al objetivo general de determinar en qué nivel se
relaciona la gestion de recursos humanos con la calidad del servicio en la
municipalidad. La Tabla 23 indica que el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman muestra una correlacién positiva y alta (rs = 0.811), con una
significancia bilateral de p < 0.000. Esto respalda la hipotesis alternativa y
evidencia una relacién significativa entre la gestion de recursos humanos y la
calidad del servicio en la entidad estudiada. El resultado es similar al estudio
de Idrogo (2022), titulado "Gestion de recursos humanos y calidad de los
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chota", que concluyo con
una prueba de Chi-cuadrado de Pearson que mostré una significancia de 0.00.
Esto indica una relacion directa y significativa entre las variables de

estudiadas por Idrogo en esa institucion.

Se examino la definicion del autor Louffat (2017) de proceso proactivo,
que se refiere a la planificacion, organizacion, direccién y control de principios,
metodologias y/o practicas especializadas. Este método tiene como objetivo
implementar de forma integrada y sinérgica la salud espiritual, emocional,

racional y filosofica en los colaboradores y en la entidad como un todo.

De acuerdo con el primer objetivo especifico planteado: Identificar
como se relaciona la planificacién de politicas de recursos humanos con la
calidad del servicio en la municipalidad. La tabla 24 muestra que el coeficiente
de correlacion Rho Spearman muestra una correlacion positiva directa y
bilateralmente significativa (rs = 0.735). Segun dichos resultados, la hipétesis
alternativa fue aceptada. Sefialando que existe una correlacion significativa
entre las variables de estudio en la entidad en estudio. El resultado concuerda
con el estudio de Ugaz (2022), que analiza el sistema administrativo de

gestion de recursos humanos y la calidad del servicio recibido por los usuarios
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internos de la subgerencia de administraciébn de recursos humanos en la
institucion. Se concluy6 que los resultados evidencian una fuerte correlacion
positiva entre las variables, con un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0.730, y un coeficiente de Spearman de 0.637, que indica una

correlacion positiva moderada de las variables en estudiadas.

En la base tedrica, se tomd en cuenta al autor Flores (2014, p. 87) como
el método por el cual las empresas evallan sus recursos humanos actuales,
anticipan las necesidades futuras, encuentran las deficiencias y crean un plan

para cubrirlas.

De acuerdo con el segundo objetivo especifico planteado:
Determinar de qué manera se relaciona la organizacion del trabajo y su
distribucion con la calidad del servicio en la municipalidad. La tabla 25 muestra
que el coeficiente de correlacion Spearman muestra una conexion moderada
y positiva (rs = 0.570) con una significancia muy alta (p < 0.000). Como
resultado, la hipétesis alternativa ha sido aceptada, ya que los hallazgos
sugieren que existe una relacion significativa entre las variables de estudio en
la entidad en estudio. El estudio coincide con la investigacion de Ugaz (2022):
lleg6 a la conclusion de que la organizacién del trabajo y la distribucién tienen
una relacion positiva moderada, y que el coeficiente de Spearman muestra

una relacion positiva.

Se tomd en consideracion al autor Chiavenato (2018, p. 234) en la base
tedrica, quien afirma que los procesos del personal incluyen la incorporacién
de nuevos miembros a la institucion, la creacion de roles laborales y la

evaluacion del desempefio en sus puestos laborales.

De acuerdo con el tercer objetivo especifico planteado: Determinar
como se relaciona la gestion del rendimiento con la calidad del servicio en la
entidad en estudio. La tabla 26 revela que el coeficiente de correlacion Rho
Spearman muestra una correlaciéon directa y positiva, tiene un grado de
correlacion alto (rs = 0.735) y es bilateralmente significativo p < 0.000. Estos
resultados respaldan la hipotesis alternativa y demuestran que existe una

relacion significativa entre las variables en la entidad estudiada. Este resultado
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corrobora los hallazgos de la investigacion de Tenorio (2024), se hall6 una
correlacion positiva significativa entre estas variables, con un coeficiente de
Spearman de 0.801. El estudio indica que existe una relacion significativa
entre el desempefio laboral en la gestion y la calidad del servicio

proporcionado en la institucion investigada.

En la base tedrica, se examinoé lo que el autor Chiavenato (2018, p. 356)
describe como las acciones o comportamientos que se observan en los

empleados que son cruciales para lograr los objetivos de la institucion.

De acuerdo con el cuarto objetivo especifico planteado: Identificar
cudl es la relacion de la gestion de las relaciones humanas y sociales con la
calidad del servicio en la municipalidad. La tabla 27 revela que el coeficiente
de correlacion Rho de Spearman muestra una correlacion directa y positiva
de grado moderado (rs = 0.553), con una significancia bilateral de p < 0.000.
Esto indica que se aceptd la hipotesis alternativa, confirmando asi que hay
una relacion significativa entre las variables en esa entidad especifica. El
hallazgo respalda el estudio de Carrasco (2021), que sostiene que las
relaciones interpersonales del personal de salud estan significativamente
vinculadas a la calidad de atencion en el servicio de obstetricia de la

institucion.

En la base tedrica, se considerd que el autor Chiavenato (2018, p. 423)
se refiere al arte de relacionarse adecuadamente con los demas. Las

relaciones humanas son un acto en el que participan dos 0 mas personas.

De acuerdo con el quinto objetivo especifico planteado: Conocer
como se relaciona la gestidén del desarrollo y capacitacién con la calidad del
servicio en la municipalidad. La tabla 28 muestra el coeficiente de correlaciéon
Rho Spearman que muestra una correlacion directa (positiva) de moderada
intensidad (rs = 0.471) y bilateralmente significativa (p < 0.000). El estudio
confirma la hipédtesis alternativa y demuestra que existe una relacién
significativa entre las variables en la municipalidad. Este hallazgo esta en linea
con la investigacion de Guarnizo (2021), Se descubrié que la capacitacion
laboral influye en la gestion del servicio de calidad, con un valor de
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significancia de p = 0.001, que es menor a 0.05. Ademas, segun el indice de
Nagelkerke, el 57% de la variabilidad en la gestioén del servicio de calidad esta

relacionada con el desarrollo de la capacitacion laboral.

El autor Chiavenato (2018, p. 515) se incluyé en la base tedrica la
preparacion de la persona para el puesto, mientras que el objetivo de la
educacion es capacitar al individuo para enfrentar su entorno, tanto dentro

como fuera del ambito laboral.
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CONCLUSIONES

Se determind el grado en que la gestion de recursos humanos esta
relacionada con la calidad del servicio en la municipalidad. La tabla 26
contiene los coeficientes de correlacion. La correlacion directa (positiva)
es de alta magnitud (rs = 0.811) y bilateralmente significativa (p < 0.000),
segun los resultados de Rho Spearman. El resultado confirma la
hipotesis alternativa, que afirma que existe una relacion significativa

entre las variables de estudio en la entidad en estudio.

Se determiné cémo la planificacion de politicas de recursos humanos en
la municipalidad se relaciona con la calidad del servicio. La tabla 27
muestra el coeficiente de correlacion. La hipotesis alternativa (H1) se
aceptd porque Rho Spearman encontr6 una correlacion directa
(positiva), de moderada intensidad (rs = 0.735) y bilateralmente
significativa (p < 0.000).

Se determiné como la organizaciéon del trabajo y su distribucién estan
relacionadas con la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de
Ocobamba en 2024. El coeficiente de correlacion Rho Spearman
muestra una correlacion directa (positiva) de moderada intensidad (rs =
0.570) y bilateralmente significativa (p < 0.000), lo que confirma la
hipotesis alternativa y demuestra que las variables de estudio en la

entidad en estudio tienen una relacion significativa.

Se determind cdmo la gestion del desempefio esta relacionada con la
calidad del servicio que ofrece la municipalidad. La tabla 29 muestra que
el coeficiente de correlacion Rho Spearman demuestra una correlacion
directa (positiva) de alta magnitud (rs = 0.735) y una correlacion
bilateralmente significativa (p < 0.000), lo que respalda la hipotesis
alternativa. que demuestra que las variables de la entidad en estudio

tienen una relacion significativa.

Se identificé como la gestion de las relaciones humanas y sociales esta
relacionada con la calidad del servicio que brinda la municipalidad. El

coeficiente de correlacibn se muestra en la Tabla 30. Se aceptd la
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hipotesis alternativa porque Rho Spearman demostré una correlacion
positiva de moderada intensidad y bilateralmente significativa (p <
0.000). De esta manera, se evidencia la existencia de una correlacion
significativa entre las variables involucradas en el objeto de la

investigacion.

Se descubrid como la gestién del desarrollo y la capacitacién estan
relacionadas con la calidad del servicio que brinda la municipalidad. La
Tabla 31 muestra el coeficiente de correlacidon Rho Spearman que indica
una correlacion directa (positiva) de intensidad moderada (rs = 0.471) y
una correlacion bilateralmente significativa (p < 0.000). El resultado
confirma que la hipétesis alternativa es aceptada. Mencionando que las

variables tienen una relacion significativa.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a los responsables de la Municipalidad distrital de
Ocobamba, fortalecer las capacidades continuas a los servidores
publicos para mantenerlos actualizados en sus conocimientos y
habilidades en toda la gestion del recurso humano, la que permitira

desempeniar sus funciones de manera eficiente.

Se recomienda a los responsables de la Municipalidad Distrital de
Ocobamba contar con un equipo de trabajo comprometido, capacitado
que aplique las politicas y estrategias internas del recurso humano de
manera eficiente, que se esfuerce por brindar un servicio de calidad a la

ciudadania.

Se recomienda a los responsables de la Municipalidad Distrital de
Ocobamba, fomentar la comunicacion efectiva entre los diferentes
departamentos y niveles jerarquicos, para hacerle conocer a los
servidores publicos los manuales de perfiles de puestos actualizados y

asi ofrecer una buena calidad del servicio a la comunidad.

Se recomienda a los responsables de la Municipalidad distrital de
Ocobamba, de establecer indicadores de rendimiento y calidad del
servicio claramente definido y medible, que ayuden evaluar mejor el
desempefio de los servidores publicos y asi satisfacer las necesidades

y expectativas a la ciudadania.

Se recomienda a los responsables de la Municipalidad Distrital de
Ocobamba, brindar capacitaciones constantes al servidor publico en
temas de servicio al cliente, trabajo en equipo, clima organizacional,
gestion de conflictos, entre otros, que va a permitir mejorar la calidad del

servicio y la atencién al publico.

Se recomienda a los responsables de la Municipalidad Distrital de
Ocobamba, proyectar plan de capacitacion y desarrollo que incluya
programas de formacion continua, cursos especializados, talleres de

actualizacion y actividades de coaching, dirigidas a todos los niveles
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jerarquicos de la institucion y asi brindar una buena calidad del servicio

publico al usuario y con ello mejorar la imagen institucional.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y CALIDAD DEL SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
OCOBAMBA, 2024”

Titulo

Problemas

Objetivos

Hipdtesis

Variables

Metodologia

Gestion de
recursos
humanos y
calidad del
servicio en la
Municipalidad
Distrital de
Ocobamba,
2024

Problema general
¢sDeterminar como se
relaciona la gestion de
recursos humanos con
la calidad del servicio en
la municipalidad distrital
de Ocobamba, 20247

Problemas
especificos
e ;COmo se relaciona la
planificacién de
politicas de recursos
humanos con la
calidad del servicio en
la municipalidad
distrital de Ocobamba,
20247
e ;De qué manera se

relaciona la
organizacion del
trabajo y su

distribucibn con la
calidad del servicio en
la municipalidad
distrital de Ocobamba,

Objetivo general
Determinar en qué nivel se
relaciona la gestiébn de
recursos humanos con la
calidad del servicio en la
municipalidad distrital de
Ocobamba, 2024.

Objetivos especificos

e |dentificar como se
relaciona la planificacién
de politicas de recursos
humanos con la calidad
del servicio en la
municipalidad distrital de
Ocobamba, 2024.

e Determinar de qué
manera se relaciona la
organizacioén del trabajo y
su distribucién con la
calidad del servicio en la
municipalidad distrital de
Ocobamba, 2024.

e Determinar cémo se
relaciona la gestién del
rendimiento con la calidad

Hipotesis general
Existe relacién significativa
entre la gestibn de
administracion de recursos
humanos con la calidad del
servicio en la municipalidad
distrital de  Ocobamba,
2024.

Hipdtesis especificas

e Existe relacion
significativa entre la
planificacién de politicas
de recursos humanos con
la calidad del servicio en
la municipalidad distrital
Ocobamba, 2024.

e Existe relacion
significativa  entre la
organizacion del trabajo y
su distribucién con la
calidad del servicio en la

municipalidad distrital
Ocobamba, 2024.
e Existe relacion

Variable
independiente

Gestiodn de recursos
humanos

Dimensiones:

- Planificacién de

politicas de recursos
humanos.

- Organizacion de

trabajo y su
distribucion.

- Gestion del

rendimiento.

- Gestion de las

relaciones humanas.

- Gestion del

desarrollo y
capacitacion.

Variable dependiente

Calidad del servicio

Tipo: Aplicada
Enfoque: Cuantitativo
Nivel: Relacional

Disefio: No
experimental —
transversal

Poblacién:
Poblacién A: 87
trabajadores
Poblacién B: 3340
usuarios

Muestra:
Muestra A: 64
trabajadores
Muestra B: 345
usuarios

Técnica e instrumentos:
Encuesta - Cuestionario
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20247
e ;COmMo se relaciona la
gestién del

rendimiento con la
calidad del servicio en
la municipalidad
distrital de Ocobamba,
20247

e ;Cudl es larelacion de
la gestibn de las
relaciones humanas y
sociales con la calidad
del servicio en la
municipalidad distrital
de Ocobamba, 20247?

e ;Conocer cémo se
relaciona la gestién del
desarrollo y

capacitacion con la
calidad del servicio en
la municipalidad
distrital de
Ocobamba,2024?

del servicio en la
municipalidad distrital de
Ocobamba, 2024.
Identificar cual es la
relacion de la gestion de
las relaciones humanas y
sociales con la calidad del
servicio en la
municipalidad distrital de
Ocobamba, 2024.
Conocer como se
relaciona la gestion del
desarrollo y capacitacion
con la calidad del servicio
en la  municipalidad
distrital de Ocobamba,
2024.

significativa  entre la
gestion del rendimiento
con la calidad del servicio
en la  municipalidad
distrital Ocobamba, 2024.
Existe relacion
significativa entre la
gestién de las relaciones
humanas y sociales con la
calidad del servicio en la
municipalidad distrital
Ocobamba, 2024.

Existe relacion
significativa  entre la
gestién del desarrollo y
capacitaciébn  con la
calidad del servicio en la
municipalidad distrital
Ocobamba, 2024

e Técnica de

Dimensiones: procesamiento de

datos:
Fiabilidad Excel y Spss
Sensibilidad
Seguridad
Empatia

Elementos tangibles
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ANEXO 2
INSTRUMENTOS

UNIVERSIDAD DE HUANUCO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Encuesta dirigida a los trabajadores administrativos

Instrucciones: Margue con un aspa (X) segun corresponda en cada item, no existen
respuestas buenas ni malas, debe contestar todas las preguntas, segun

la siguiente escala:

1=Nunca 2=Casinunca 3= Aveces 4= Casisiempre 5= Siempre

VALORACION
N° ITEMS Nunca casl A veces .Ca5| Siempre
nunca siempre
1 2 3 4 5
Gestion de recursos humanos
Dimension 1: Planificacion de politicas de recursos humanos
¢ Considera usted que la Municipalidad Distrital de Ocobamba
1 | aplica politicas y estrategias internas para brindar un buen servicio
de calidad?
¢,Cree usted que la municipalidad cuenta un plan de gestién de
2 | recursos humanos que coadyuva al logro de los objetivos de
calidad?
Dimension 2: Organizacion de trabajo y su distribucién
¢ Cree usted que la municipalidad cuenta con un disefio de puesto
3 actualizado?
4 ¢ Considera usted que la municipalidad socializa el manual de perfil
de puesto a sus trabajadores?
Dimension 3: Gestion de rendimiento
5 ¢ Usted identifica estrategias de calidad para cumplir con las metas
de la municipalidad?
6 ¢Usted cuenta con la capacidad de atender a los usuarios de
manera rapida?
Dimension 4: Gestion de las relaciones humanas y sociales
; ¢ Considera usted que en la municipalidad existe un buen clima
organizacional?
g ¢,Cree usted que la municipalidad existe comunicacién efectiva en
la atencién de los usuarios?
Dimension 5: Gestion del desarrollo y capacitacion
g ¢Considera usted que la municipalidad cuenta con plan de
capacitacion para la mejora de la calidad?
10 ¢ Considera usted que la municipalidad les evalGa el desempefio

de sus habilidades?

Gracias por su colaboracion
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UNIVERSIDAD DE HUANUCO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

Encuesta dirigida a los usuarios

Instrucciones: Margue con un aspa (X) segun corresponda en cada item, no existen
respuestas buenas ni malas, debe contestar todas las preguntas, segun

la siguiente escala:

1=Nunca 2=Casinunca 3= Aveces 4= Casisiempre 5= Siempre

VALORACION
N° [TEMS Nincan s N teces _CaSI Siempre
nunca siempre
1 2 3 4 5
Calidad del servicio
Dimension 1: Fiabilidad
1 ¢ Considera usted que los servidores publicos de la municipalidad
cumplen con sus promesas sobre la calidad del servicio?
5 ¢,Cree usted que los servidores publicos de la municipalidad
resuelven sus problemas rapidamente?
Dimension 2: Sensibilidad
¢,Cree usted que los servidores publicos de la municipalidad les
3 | brinda toda la informacion para sus respectivos tramites
administrativos?
4 ¢, Considera usted que los servidores publicos de la municipalidad
les brinda un servicio rapido?
Dimension 3: Seguridad
¢, Considera usted que los servidores publicos de la municipalidad
5 son educados en la atencion de los usuarios?
¢,Cree usted que los servidores publicos de la municipalidad son
6 cortes en la atencién a los usuarios?
Dimension 4. Empatia
- ¢, Considera usted que los servidores publicos de la municipalidad
cumplen con sus horarios de atencién al publico?
8 ¢,Cree usted que los servidores publicos de la municipalidad
mantienen una amabilidad en la atencién al pablico?
Dimension 5: Elementos tangibles
9 ¢ Considera usted que la municipalidad cuenta equipos modernos
en la atencién al pablico?
¢ Considera usted que la infraestructura de la municipalidad es
10 | visualmente atractiva, conservadas y aptas para otorgar un buen

servicio?

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 3
SOFTWARE SPSS

GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y CALIDAD DEL SERVICIOsar [ConjuntoDatos) - IBM SPSS Satstcs it de datos

Mo Edt Vor Dolos Translomar Analew Madetogdreo Gedfcos UNlidades Ampliaconss Venlana Ayda

YECLEEFY)

| #o1 dm dm | #m #m des 4 #m #m fen den | fen den Seu Fes | 4

5] E1'DER

Visble:27de 27 vatates

5

1P
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ANEXO 4
AUTORIZACION DE LA INSTITUCION

W/ OCOBAMBA | /

oo dal Bisentenavio. da la et o donate, o s
w*hmm&m’m
CARTA N° 090-2024-GM-MOOILC
Ocobemba, 30 de atvil dal 2024.
Seforita:
EULALIA CAMACHO GALIANOS
Comreo Slectronico; liacamache 777 @amall.com
PRESENTE.:
ASUNTO : AUTORIZACION PARA REALIZAR TRABAJO DE INVESTIGACION,
REF. : SOLICITUD {17X04/2024),

Por medio de ta presente ae drjo a Usted pars saludaro codialmants a nombre ds
Gerencia Municipal de la Municipabidad Distital de Ocobamber y  la vez en alencian 2l documento
de la referancia, & fraves def cual solcita permiso para redizar trzbajo de investigacion (tesis) en
la Erviidad, cuyo tiluk leva por nombre “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y CALIDAD DE
SERVICIO®, a fin de optar el tituko profesional de Licenciada en Adminisiraciin de Empresas

En ese contexto, 58 AUTORIZA a su persona &l desarrolio de trabajo de investigacidn {tesis) en
1a Muricipalidad Distrital de Ocobamba, deblenda coordinar con fes Areas pertinentes, refarente a
s lnra de investigaciin.

Es lodo cuanto comunica para su conodimiento y sin otro parsicular, apeovecho la aportnidad
pera expresarks ks senfimienios de mi especial considersckin y ealima panscoal.
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ANEXO 5
ENCUESTA DESARROLLADA POR EL GERENTE MUNICIPAL
DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE OCOBAMBA
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ANEXO 6
ENCUESTA DESARROLLADA POR EL GERENTE EL SUB
GERENTE DE DESARROLLO SOCIAL
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ANEXO 7
EJECUCION DE GASTOS MENSUAL DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE OCOBAMBA

() Buscador @ Repertes @ Descargas

Reiniciar @Exporlar m Graficar Afio | Acividadss/Proyactos v
iQuién gasta? {EN qué se gasta? ﬁnanéc[\::; Q:ég::ms? 6(3"'”'3' ngsels;;um'a ;Dinde se gasta? ;Cuando se hizo el gasto?
‘Caiegan'a Flesupueﬂa\” ProductolProyecty H Funcion | | Fuentz H Rubro ‘ ‘ Gengrica |
Provinciz 0808: LA CONVENCION 1652185816 2030034147 1585896056 1247091830 1171969242 801,965,099 TT5468662 395
Municiplidad 030006-300752: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE OCOBAVIEA 40759074 35937806 27804967 21885516 20 382713 17,094,596 13411584 475
Ceorticacion? Compromiso e de Avnm:e
Mensual
1: Enero 215754 161405 147733 9587 9587
O 2 Febren 4236329 1774775 1452,697 807141 752,396
O 3 Marzo 9,029,368 5,005,100 4208559 2966375 1.806,337
(0 4 Aor 6,645,788 5787390 5686278 4340875 410261
(0 5 Mayo £.307.97% 6904296 6784 506 3317040 5349.264
O 6 Junio 1457.751 2252549 2302840 4502578 1391190
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ANEXO 8
EJECUCION DE GASTOS TOTAL PERIODO 2024 DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE OCOBAMBA

Reiniciar @Expunar ﬂ Graficar

S
Actividades/Proyectos v

iCon qué se 10Como se estructura

£ Cwién gasta? £Enqué se gasta? fnancian los gastos? ¢l gasta? Donde se gasta? Cuando se hizo el gasto?
‘ Categor'a Presupuesla\‘ ‘ Producio/Proyecto H Funcion ‘ ‘ Fuenie ” Rubra ‘ ‘ Genérica | ‘ Departamento ‘ ‘ Tiimestre H Mes ‘
TOTAL 240806216645 253758870835 206432515877 175846326621 110393220454 96437355219  92,821859.246 380
Nivel de Gobiero M: GOBIERNOS LOCALES 34742034645 44504787658 12401633140 23710931762 19522142349 15206630826  14.560370.026 341
Gob Loc/Mancom. M: MUNICIPALIDADES: 34742034645 44574583267 32392426302 23701731899 19513112235 15204667745  14,558,556.549 31
Departamento 08: CUSCO 3,998 997.177 4712374457 3.307,011.552 2,596,140, 118 2,370,348.391 1,795.411.142 1,667,231.124 381
Frovincia 0800: LA CONVENCION 1,652,185.816 2,030,034.147 1,585,896,056 1247091830 1171969242 801,965,099 775,468,662 305
Wunicipalidal Certifiacién © c”::;::'g“’ é;?l:llfmmldli
Mensual
fuscar item I:| Por cadigo | Por descripcidn 4 Como buscar?
) 080901-300748: MUNICIPALIDAD PROVINGIAL DE LA CONVENCION - SANTA ANA 117695830 123,610,561 74,651.364 54,080.734 53677.730 41733497 41225478 ek
) 080902-300749: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ECHARATI 148,692,693 153,816.752 127,238.295 80,250.973 79,182,802 66,330.945 64,410,861 41
) 080903-300750: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE HUAYOPATA 25940934 23,827 856 12,868.925 10,628,654 10,496.003 §510.660 8276222 w7
) 080904-300751: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MARANURA 25578033 27874532 18,021,113 13877.822 13735611 12451545 11943158 M7
@ 080905-300752: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE OCOBAMBA 40,759.074 35,937.806 27894967 21885516 20582713 17,054,596 13.411.584 45
() 080906-300753: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE QUELLOUNO 132694214 149,080,827 90812429 64549212 64270841 50,791.099 48,852,375 1
) 080907-300754: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE QUIMBIRI 148,763,537 161,879,322 147 643910 130,571,352 107 958,835 86,147,646 82612442 832
) 080908-300755: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SANTA TERESA 43244014 43738197 18548793 15,152,625 15,050.733 11605973 11,190,798 265
) 080909-300756: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE VILCABAMEA 96944125 92989122 60,405,387 EENAER 43323.581 39471288 30237433 424
) 080910-300757: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PICHARI 205,192,331 304542495 228 479.881 179,058,024 164033919 13924834 10726720 74
) 080911-301359: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE INKAWASI 27779.003 41625937 33547432 30,188,234 10494918 8608.283 8364842 27
) 080912-301858: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE VILLA VIRGEN 25104735 35671190 20387317 12381041 11863.890 9512474 9452344 267
) 080913-301867: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE VILLA KINTIARINA 36.925.653 35,106,299 417617 20415227 14703.000 12203699 11963601 M8
) 080914-301884: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MEGANTONI 367462661 577483600 512288762 430977490 427782704 237996.804 234,620,497 42
) 080915-301833: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE KUMPIRUSHIATO 66.893.603 63.807.128 43701189 30,368,711 29478.803 24,367,306 23774248 i
) 080916-301834: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CIELO PUNCO 21734.866 2272991 17.058.203 16.094.654 13708473 10.582.350 10.279.905 466 7
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ANEXO 9
APLICACION DE ENCUESTAS DE LA INVESTIGACION
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