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RESUMEN

El trabajo de investigacion tuvo como propdsito analizar la gestion del
talento humano y su incidencia en el servicio de atencién al usuario en la

municipalidad distrital de José Crespo y Castillo en la ciudad de Aucayacu.

La investigacion es basica a un nivel descriptivo correlacional y con disefio

no experimental de tipo transversal.

Para estudiar la variable independiente, se realiz6 una encuesta a los
trabajadores (89) de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, en
Aucayacu, acerca de la gestién del talento humano percibido por ellos con
relacién a 4 dimensiones: conocimiento, habilidad, motivacion y actitud. Este

cuestionario estuvo compuesto por 12 items con escala de Likert.

Para analizar la variable dependiente calidad de atencién; también se
desarrollaron encuestas a los usuarios de la municipalidad para conocer su
percepcion en relacion con la calidad de atencion recibida a través de 4
dimensiones: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta y
empatia. Este cuestionario con escala de Likert y conformado por 12 items, fue

dirigido a una muestra de 127 usuarios.

El estudio determiné que existe una relaciéon significativa entre ambas
variables. Afirmando que existe una correlacion significativa, entre el
conocimiento de los servidores y la calidad de atencion a los usuarios, (r=0.664);
hay una correlacion significativa entre las habilidades de los trabajadores y la
calidad de atencion (r=0.634); asimismo se asevera que hay una correlacion
significativa entre la motivacion que reciben los servidores y la calidad de
atencion que brindan al usuario (r=0.635); finalmente se afirma que existe una
correlacion positiva moderada entre la actitud de los colaboradores y la calidad

de atencion al publico (r=0,488).

PALABRAS CLAVES: Gestion del talento humano, calidad de atencion

al publico usuario, conocimiento, habilidades, motivacién y actitudes.



ABSTRACT

The purpose of the research work was to analyze the management of
human talent and the quality of user service in the district municipality of José
Crespo y Castillo in the city of Aucayacu.

The research is basic at a descriptive correlational level and with a non-

experimental cross-sectional design.

To study the independent variable, a survey was carried out among the
workers (89) of the district municipality of José Crespo y Castillo, in Aucayacu,
about the management of human talent perceived by them in relation to 4
dimensions: knowledge, ability, motivation and attitude. This questionnaire was

made up of 12 items with a Likert scale.

To analyze the dependent variable quality of care; Surveys were also
carried out on users of the municipality to find out their perception in relation to
the quality of care received through 4 dimensions: tangible elements, reliability,
responsiveness and empathy. This questionnaire with a Likert scale and made
up of 12 items, was addressed to a sample of 127 users.

The study determined that there is a significant relationship between both
variables. Affirming that there is a significant correlation, between the knowledge
of the servers and the quality of attention to the users, (r=0.664); there is a
significant correlation between the skills of the workers and the quality of care
(r=0.634); Likewise, it is asserted that there is a significant correlation between
the motivation received by the servers and the quality of attention they provide to
the user (r=0.635); Finally, it is stated that there is a moderate positive correlation
between the attitude of the collaborators and the quality of customer service
(r=0.488).

KEY WORDS: Management of human talent, quality of service to the user

public, knowledge, skills, motivation and attitudes.



CAPITULO 1
INTRODUCCION

1.1. Planteamiento del problema

Hoy en dia nos encontramos ante nuevos retos y cada vez mas grandes
desafios en el mundo globalizado en el que vivimos; motivo por el cual las
organizaciones estan reconsiderando la relevancia de la Gestion de los
Recursos Humanos. Esto se debe a las diversas investigaciones que han
manifestado el valor indiscutible que posee la Gestidbn de Recursos Humanos
como herramienta que permite lograr los objetivos organizacionales a través de
las actitudes y habilidades de cada persona; lo que permite la percepcion que
tiene el personal que trabaja en las entidades como: organizaciones internas,
comunicaciones, estilos de liderazgo, politica de direccion y funciones como
reclutar, capacitar, motivar y desarrollar el personal. De estas acciones
depende los rendimientos, produccion y satisfaccion del trabajo, lo que influye

de forma determinante en el desempefio del personal.

La prestacion de los servicios publicos que brindan las entidades de la
administracion publica en el Perl se caracteriza, principalmente, por la
insatisfaccion. Los ciudadanos de a pie, las organizaciones formalmente
constituidas, la clase politica e incluso los trabajadores mismos de las entidades
estatales la critican.

La demanda por servicios de calidad, no sélo requiere la implementacion
de una mejor infraestructura en las instituciones, o la ejecucion de nuevas
reformas legales o administrativas, sino, con mayor énfasis el desarrollo del
talento humano a través de acciones que permitan un mejor desenvolvimiento
de las capacidades profesionales y personales, asi como valorar el recurso
humano, considerando que es éste el principal activo con el que cuenta la

administracion publica para poder brindar un servicio de calidad a los usuarios.

Existen algunos aspectos como: la falta de motivacion, delegacién de

funciones de manera sobredimensionada, incumplir el horario laboral, jefe



ejerciendo presion, molestia por la designacion de personal provenientes de
otras localidades en puestos claves, y, que aparentemente desconocen la
realidad de la municipalidad. Estos aspectos generan que no se realice una
adecuada gestion del talento humano lo que perjudica el desempefio del
personal, los objetivos planteados por la Municipalidad distrital de José Crespo
y Castillo no se cumplen.

Este estudio tiene como objetivo fundamental conocer y describir los
factores de la Gestién del Talento Humano que inciden en el servicio de
atencién al publico que brindan los trabajadores de la Municipalidad objeto de
estudio y proporcionar recomendaciones adecuadas para ayudar a la

organizacion a alcanzar sus objetivos y su puesta en practica.

1.2. El problemade investigacién

El servicio es una percepcion personal y al ser personal necesariamente
implica tener en cuenta al ser humano, bien sea por quien presta el servicio o
aquel que lo recibe” (Escobar 2013).

Realizar alguna consulta o cualquier tramite en una entidad publica puede
convertirse en una tarea tediosa por las trabas burocraticas, por las demoras,
la falta de conocimiento y orientacién de los trabajadores de la entidad y sobre
todo por la mala atencién que brindan algunos de ellos, y todo ello puede
traducirse en una mala experiencia e insatisfaccion de los usuarios por la
atencion recibida. Aunque algunas de las entidades gubernamentales se han
actualizado usando las nuevas tecnologias implementando mesas de partes
virtual, esto solo llega al conocimiento de unas minorias, ademas que no todos
disponen de internet o conocimientos informaticos y también por la
desconfianza de que sus tramites no sean atendidos oportunamente, por lo que
realizan sus operaciones y consultas de forma presencial donde tienen que
afrontar demoras y en algunos casos malas atenciones.

En la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo ocurren un
sinnumero de problemas y dentro de ellos esta la falta de una mejor gestion del
talento humano y la calidad del servicio publico, esto debido principalmente al
bajo nivel de identificacién institucional, falta de comunicacion entre cada area

administrativa, impropios reclutamientos y seleccion de recurso humano,



ejecucién inoportuna del aparato estatal con gran influencia politica y una
burocracia excesiva en el tramite administrativo.

El problema central que abordamos en la presente tesis se enfoca en
analizar la incidencia que tiene el talento humano, traducido en competencias,
actitudes y motivaciones para poder realizar el servicio de atencion al publico
usuario de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo de Aucayacu, del
cual se busca explicar el nivel de satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios

de los servicios que brinda la mencionada entidad.

1.3. Interrogantes
1.3.1. Interrogante general
— ¢ Eltalento humano tiene relacion con la calidad de atencion que reciben
los usuarios de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo,

Aucayacu?

1.3.2. Interrogantes especificas
Partiendo de la interrogante general formulamos otras interrogantes
especificas:

e (El conocimiento del personal tiene relacién con la calidad de
atencion que reciben los usuarios la municipalidad distrital de José

Crespo y Castillo, Aucayacu?

e ¢Las habilidades del personal tienen relacion con la calidad de
atencion que reciben los usuarios de la municipalidad distrital de

José Crespo y Castillo, Aucayacu?

e ¢;La motivacion del personal tiene relacion con la calidad de
atencion que reciben los usuarios de la municipalidad distrital de

José Crespo y Castillo, Aucayacu?

e ¢La actitud del personal tiene relacion con la calidad de atencion
gue reciben los usuarios de la municipalidad distrital de José

Crespo y Castillo, Aucayacu?



Se busca una explicacién que nos permita hallar los factores que
influyen en la satisfaccién o insatisfaccion de los usuarios de la municipalidad
de José Crespo y Castillo frente a la gestion del talento humano llevada a

cabo por esta institucion.

1.4. Justificacion
1.4.1. Tedrica
Brindar servicios de calidad a todos los ciudadanos es la clave para
promover el desarrollo de instituciones publicas cuyo objetivo fundamental
es brindar servicios de manera eficiente y eficaz. Por ello, el tema de
investigacion que propongo es importante porque aborda una problematica
gue se ha vuelto notorio debido a la insatisfaccion de los ciudadanos cuando

son desatendidos por las entidades publicas.

El andlisis y explicacion de esta investigacion, servira para contrastar
la realidad local, sobre la labor que desempefia el personal de la
municipalidad distrital y la percepcion que tienen los usuarios de la ciudad
de Aucayacu. Se justifica tedricamente porque se usardn autores que
aborden los temas principales de la investigacién que es talento humano y
servicio de atencién al usuario y sus respectivas dimensiones necesarias

para el analisis y desarrollo del estudio

En base a los resultados se va contrastar la teoria existente en lo

referente a la gestion talento humano y la calidad de servicio publico.

1.4.2. Préctica

Esta investigacion puede ayudar a resolver situaciones de conflicto
entre usuarios y funcionarios publicos al identificar brechas en la prestacion
de servicios de calidad que dafian y perturban las relaciones sociales
armoniosas. Esta investigacion tiene como propésito comprender la gestion
de las personas que laboran en las instituciones estudiadas y buscar

alternativas para un mejor desarrollo del talento.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo general



— Analizar si el talento humano tiene relacion con la calidad de atencion
gue reciben los usuarios de la municipalidad distrital de José Crespo y

Castillo, Aucayacu.

1.5.2. Objetivos especificos
e Determinar si el conocimiento del personal tiene relacién con la
calidad de atencién al usuario en la municipalidad distrital de José

Crespo y Castillo, Aucayacu.

e Explicar silas habilidades del personal tienen relacion con lacalidad
de atencion al usuario en la municipalidad distrital de JoséCrespo
y Castillo, Aucayacu.

e Establecer si la motivacion del tiene relacién con la calidad de
atencién al usuario en la municipalidad distrital de José Crespo y
Castillo, Aucayacu.

e Determinar si la actitud del personal tiene relacién con la calidad de
atencion al usuario en la municipalidad distrital de José Crespo y

Castillo, Aucayacu.

1.6. Hipoétesis
1.6.1. Formulacion

Es la proposicion para contrastar a través de una prueba

estadistica las afirmaciones que a continuacién detallamos.
Hipotesis general:
Textualmente, la hipétesis de la presente investigacion menciona que:

“El talento humano se relaciona significativamente con la calidad
de atencién a los usuarios de la Municipalidad distrital de José Crespo y

Castillo, Aucayacu.”.

Hipotesis especificas:



e El conocimiento del personal se relaciona significativamente con la
calidad de atencion a los usuarios de la Municipalidad distrital de

José Crespo y Castillo, Aucayacu.

e Las habilidades del personal se relacionan significativamente con
la calidad de atencion a los usuarios de la Municipalidad distrital de

José Crespo y Castillo, Aucayacu.

e La motivacion del personal se relaciona significativamente con la
calidad de atencion a los usuarios de la Municipalidad distrital de
José Crespo y Castillo, Aucayacu.

e Las actitudes del personal se relacionan significativamente con la
calidad de atencion a los usuarios de la Municipalidad distrital de

José Crespo y Castillo, Aucayacu.

1.6.2. Variables e indicadores
Variable independiente:

X: Talento Humano

Variable dependiente:

Y: Calidad de atencién al usuario



Tabla 1.

Variables, dimensiones e indicadores

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTO

INDEPENDIENTE:
Talento Humano

Conocimientos

Capacitacion

Creatividad laboral

Experiencia

Habilidades

Liderazgo

Habilidades y destrezas/ competencias laborales

Comunicacion

Motivaciones

Compensacién/reconocimiento/incentivos

Seguridad en el empleo

Oportunidades de desarrollo

Actitudes

Compromiso laboral

Trabajo en equipo

Solucién de problemas

DEPENDIENTE:
Calidad de
atencion al usuario

Elementos tangibles

Infraestructura fisica

Equipamiento actualizado

Apariencia del personal

Confiabilidad

Los servidores cumplen lo que prometen

Me siento seguro con las transacciones que
realizo/ honestidad

Los empleados muestran un sincero interés por
resolver los problemas

Capacidad de respuesta

El personal siempre esta dispuesto a ayudarlo

Las quejas y reclamos son solucionados a tiempo

El personal atiende con rapidez los tramites
solicitados

Empatia

El personal de la municipalidad se interesa en
conocer mis necesidades.

El personal demuestra cortesia al atender al
usuario

El servicio que ofrecen es a gusto del cliente con
preocupacion en el ciudadano

Cuestionario escala
de Likert

Fuente: Elaboracion propia.




CAPITULO 2

METODOLOGIA

2.1. Tipoy nivel de investigacion

Es un estudio fundamental ya que pretende conocer la relacion entre la
gestion del talento y la calidad de servicio a los usuarios en José Crespo y

Castillo - Distrito de Aucayacu.

El estudio es de nivel descriptivo correlacional, describe las
caracteristicas de la poblacion y de las variables, con la intencion de determinar
el nivel de relacién existente entre la gestion del talento humano y la calidad de

atencion al usuario descrito en la hipétesis.

2.2. Método y disefio de investigaciéon

El método utilizado para obtener informacion es descriptivo porque nos
ayuda a describir el grado de influencia entre las distintas variables de
investigacion: La gestion del talento en sus dimensiones (conocimiento,
habilidad, motivacién y actitud) y establecer la relacion o asociacion, entre la
calidad de atencién a los usuarios en sus dimensiones (elemento tangible,

confiabilidad, capacidad de respuestas y empatias).

Se empled un disefio no experimental, este es un estudio realizado sin
manipulacion intencional de variables, donde los fendbmenos solo se ven en
ambientes naturales, y luego se analizan. El tipo de disefio fue transversal, es
medido en base a un solo momento, con la finalidad de describir las

caracteristicas y relacion de las variables.



La representacion del disefio:

Poblacion

Eesultados

SESTION DEL
TALENTO HUMAND

OSUARICS DE
ATCAYRCT

CONOCER ST LR
GESTION DEL
TALENTC HUMRNO
TIENE ALTR
EELACION CONM L&
CALIDAD DE
ATENCION AL
USUARID DE L&
MONICIPRLIDAD
DE JOSE CRESDO
¥ CASTILLO

CRLIDAD DE
ATENCION AL
USUARIO

Fuente: Elaboracidén propia.

Figura 1. Disefio transversal correlacional

2.3. Poblacién

La poblaciéon segun Cardenas (2018) es el conjunto de participantes

usuarios de esta, distribuidos de la siguiente manera:

(individuos, organizaciones, etc.) que comparten caracteristicas en coman que
son aquellas unidades de analisis que serviran para responder las preguntas
de investigacién. En el presente estudio, se tomara como poblacion a los

trabajadores de la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo y a los
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2.3.1. Poblacion servidores publicos
La poblacion de la investigacion se conforma por los 89 servidores
publicos de la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo- Aucayacu,

como se presenta a continuacion:

Tabla 2. Servidores publicos de la Municipalidad Distrital de José Crespo Y
Castillo afio 2021

Alcalde y Regidores 8

Funcionarios (Gerentes y jefes de 25

unidades con personal bajo su
mando)

Personal nombrado y contratado

TOTAL S

56

FUENTE: Unidad de Recursos Humanos MDJCC-2021.
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2.3.2. Poblacion usuarios

En el caso de los usuarios se ha establecido en base al servicio

mensual tal como presenta:

Tabla 3. Promedio mensual de usuarios de la Municipalidad Distrital de José
Crespo Y Castillo afio 2021

Enero 155
Febrero 128
Marzo 160
Abril 198
Mayo 243
Junio 256

FUENTE: Oficina de mesa de partes MDJCC-2021

De acuerdo con la tabla 2, el promedio de usuarios por mes es de
190.

2.4. Muestra

Es un nimero reducido de la poblacion que sirve para representarlo; se
tomara una muestra representativa por medio del muestreo probabilistico, este
muestreo consiste en seleccionar aleatoriamente los elementos, en donde

todos tienen la misma probabilidad de ser elegidos.
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Para calcular el tamafio de la muestra, se utilizara la siguiente formula del

muestreo probabilistico:

Z2pgN
"~ e2(N —1) + Z?pq

n

Donde:

n= Tamano de la muestra

Z*= Nivel de confianza 95% (1.96)

p= Probabilidad de éxito 50% (0.5)
g= Probabilidad de fracaso 50% (0.5)
N= Tamario de la poblacion (190)
e?= Margen de error 5% (0.05)
Reemplazando tenemos:

(1.96)%(0.50)(0.50)(190)

"= [005)2(190 — D + (L96)2(050)(050) 1+ 273

Se obtiene una muestra de 127 usuarios que seran encuestados

para llevar a cabo la obtencién de datos.

2.5. Técnicas de recoleccién de informacién

Se utilizé como fuente de recoleccion primaria las encuestas, a fin de
estudiar la relacion entre las variables, ya que es un procedimiento dentro de
los disefios de una investigacion descriptiva en donde se obtiene informacion
sobre una muestra de la poblacién, realizado en base a las variables e

indicadores de estudio.

2.6. Instrumentos de recoleccion de informacion

Los instrumentos son recursos que se usaran para recopilar y registrar los

datos e informacion sobre las variables en estudio (Hernandez et al., 2018). El
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instrumento usado para obtener y almacenar la informacion en el presente
estudio ha sido el cuestionario que reside en una serie de preguntas cerradas
y categorias de respuesta sobre las variables; el cual se usé para recolectar
datos sobre el talento humano y la calidad del servicio publico brindados a los

usuarios.

Este instrumento se ha elaborado con la escala de Likert, que es
en un grupo de items en forma de afirmaciones en los cuales se mide la

reaccion de los participantes eligiendo entre cinco categorias de escala.

Tabla 4. Escala de Likert

INDICE PUNTAJE
Excelente S
Muy Bueno 4
Bueno 3
Regular 2
Pésimo 1

Fuente: (Naupas, Valdivia, Palacios, & Romero, 2018)

2.7. Técnicas de andlisis estadistico:

Se utilizé técnicas estadisticas para analizar los datos recopilados:

a) Estadisticas descriptivas: Se obtiene informacion como promedio,
desviaciones estadisticas, entre otros.

b) Estadisticas no paramétricas: Correlacibn de Pearson para
establecer la prueba de hipotesis. ElI analisis de fiabilidad del
instrumento se hizo a través de la lista de consistencia interna

empleando el estadistico Alfa de Cronbach

Para el procesamiento de los datos se usO el Microsoft Excel y el
programa estadistico SPSS version 25, del modelo correlacional con un nivel

de confianza del 95%.



CAPITULO 3

REVISION BIBLIOGRAFICA

3.1. Antecedentes de lainvestigacion

3.1.1. Antecedentes internacionales
Ponce (2014) en su tesis “La Gestion del Talento Humano y su
incidencia en el Desempefio Laboral en el Ministerio de Justicia, Derechos

Humanos y Cultos Planta Central- Quito®, de la Universidad UTE, Ecuador.
Tiene como objeto determinar el impacto de la gestion del talento en el

desemperio laboral de las personas con el fin de identificar deficiencias en
el desempefio del personal ocasionadas por la aplicacion de subsistemas
de talento, tales como: planificacion del talento, clasificacion de puestos
para funcionarios obtenidos en 2013, reclutamiento y seleccion de personal,
educacién del personal y formacion, y evaluacion del desemperio, etc. La
muestra de la encuesta fue de 52 personas. Se utilizaron encuestas y
entrevistas. La encuesta concluyé que el 92% de los encuestados creia que
la unidad contaba con el personal suficiente y necesario para trabajar y

realizar las actividades asignadas.

La Torre, F. (2012), en su tesis titulada “La gestién de los recursos
humanos y el desempefio laboral”, Universidad de Valencia, facultad de
psicologia, Espafia.

Apoyan los modelos organizacionales, los contratos especiales y las
practicas que se basan en el compromiso; también revelan que, al aplicar
practicas de recursos humanos encaminadas al compromiso, los gerentes
de RRHH pueden mejorar la satisfaccion y el desempefio laboral, y reducir
el ausentismo a través de contratos climaticos y psicologicos. En este
estudio se llegd a las siguientes conclusiones: 1. La practica de RRHH
encaminada al compromiso existe una correlacion positiva con el trabajo de
cada empleado a través de la percepcion y expectativa. Se analizé desde
una perspectiva universalista, estas practicas se manifiestan efectivas para

el logro de las metas estratégicas de una compafia, en la medida en que
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estan fuertemente arraigadas y son vistas por los empleados, incluso si son
reportadas por los empleados o RRHH al gerente de la empresa. organizar.
2. La practica de RRHH encaminada al compromiso se asocian de manera
positiva con la autonomia y apoyo organizacional, beneficiando las
percepciones de cada empleado de que la organizacion se preocupa por su
bienestar y brindandoles margen de maniobra para realizar su labor,
conduciendo a un mejor desempefio y satisfaccion. 3. La practica de RRHH
encaminada al desempefio-compromiso favorecen los contratos
psicolégicos y normativos. 4. La reciprocidad de los contratos normativos es
perjudicial para el desempefio organizacional, por lo tanto, es preciso
desarrollar contratos heterogéneos (con caracteristicas propias de cada
individuo) en cada nivel de la organizacion para satisfacer la necesidad
individual de cada empleado, impedir desigualdades y asi mejorar el
rendimiento. 5. La perspectiva laboral futura ha sido analizada como
indicadores de la politica de RRHH en base al plan estratégico. No obstante,
los resultados no mostraron una relacién con las practicas de RRHH, yendo
en contra del argumento de que los sistemas de RRHH estan alineados con
las politicas empresariales.

Zambrano (2019) en su investigacion sobre la calidad de servicio y su
influencia en la satisfaccion a los usuarios del Gobierno del Canton Santa
Elena, Ecuador.

Se orienté el estudio con métodos descriptivos correlacionales vy
cuantitativos propositivos. La poblacién de estudio se conformé por 218.717
usuarios y trabajadores del gobierno del estado de Santa Elena, de los
cuales se obtuvo una muestra de 383 ciudadanos usuarios y 50 empleados
del gobierno. Las técnicas utilizadas fueron método de entrevista, método
de observacion y encuesta utilizando herramienta guia de entrevista, ficha
de observacion y cuestionario. El resultado es que el proceso administrativo
es viciado, no hay suficiente control sobre el trabajo para evaluar el correcto
desempefio de las personas, por lo que los usuarios perciben la atencién
como insuficiente y no 6ptima y efectiva. La conclusion es que la calidad del

servicio si afecta la satisfaccion del usuario del servicio.
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3.1.2. Antecedentes nacionales

Pumacajia (2019) en su trabajo de investigacion titulado: La gestion del
talento humano y su incidencia en el desempeiio laboral de la empresa
Master Con GS E.LLR.L, Juliaca, Puno.
Su proposito es establecer en qué medida la gestion de los RR.HH. afecta
el desemperfio de los trabajadores. Los métodos de investigacion incluyeron
un estudio descriptivo con un disefio correlacional, utilizando tres
cuestionarios previamente validados para recolectar informacion, uno sobre
talento y factores, desempefio y satisfaccion de los empleados; analisis
estadistico incluido en la tabla de frecuencia absoluta y la tabla de
frecuencia porcentual usando estadistica descriptiva. Para corroborar la
hipoétesis se usé el método de asociacion estadistica chi-cuadrado con un
nivel de confianza del 95%.
Los resultados fueron: Existié una tasa de incidencia entre la gestion del
talento humano y los factores que afectan a los colaboradores de la
empresa Master Con GS E.IR.L., y el analisis de asociacion chi-cuadrado
fue de 41.985, el cual resulto estadisticamente significativo (p=<0,05), lo que
indica que hubo una correlacion positiva entre estas variables. Se establecio
que no existia relacion entre la satisfaccion del empleado y el desempefio
laboral, y el analisis chi-cuadrado de la asociacion fue de 8.783, el cual no
fue significativo (p=0.05) y no pudo demostrar relacién entre estas variables.
Se plantean alternativas de solucion para mejorar la gestion de los recursos
humanos en el desempefio del personal de la empresa.
Finalmente, se sefala que hay una relacién entre el talento y el desempefio
laboral de los colaboradores de Master Con GS E.I.R.L. Juliaca - Puno 2017,
la chi-cuadrado de asociacion fue de 11.716, la cual resulto
estadisticamente significativa (p<0,05), mostrando una relacion positiva

entre estas variables.

Machaca y Mamani (2021) en su investigacion acerca de la calidad de
atencion en el servicio y satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital
de Ichufia, Moquegua.

Su objetivo propuesto fue analizar la percepcion de cada usuario sobre la

calidad de la atencion y la satisfaccion con los servicios prestados, utilizando
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un enfoque metodolégico cualitativo con un disefio fenomenoldgico
exploratorio. La poblaciéon se conforma por ciudadanos de la region,
extrayéndose una muestra de treinta personas, y las técnicas utilizadas para
el levantamiento de la informacion fueron la entrevista estructurada y la
observacion directa. Los resultados encontraron que, ademas de la falta de
atencién personalizada y cortés, habia deficiencias en la calidad de la
atencion, falta de efectividad en la gestion, falta de profesionales capaces
de brindar una atencién y orientacion efectivas, y concluyeron que la calidad
de la atencién brindada por los municipios antes mencionados Yy
Satisfaccion Insatisfactoria, de igual manera, otros aspectos como la
capacidad de respuesta, la empatia y la cortesia de los funcionarios también
fueron calificados como respuestas de los usuarios insatisfactorias. El
aspecto positivo destacado es el respeto a todos los usuarios,

independientemente de su nivel cultural o social.

Cavero (2019) en su investigacion acerca de la calidad de los servicios
y la satisfaccion de los usuarios de los servicios en la subgerencia de
Servicios Publicos de la Municipalidad Distrital Caleta de Carquin, provincia

de Huaura, Lima.
Su objetivo fue determinar la influencia de ambas variables. La

investigacion fue basica, de tipo descriptivo-correlacional con un disefio no
experimental de corte transversal. Se conformo la poblacién por 200 usuarios
de donde se tomd6 una muestra de 132 usuarios de la subgerencia de
Servicios Publicos de la mencionada municipalidad a quienes se les aplicé
una encuesta por medio de su instrumento que es el cuestionario. Los
resultados reflejados fue que solo un 17 % perciben la calidad de los
servicios como excelente, un 47 % lo perciben de nivel bueno y el 36 % lo
perciben como pésimo el servicio que brindan; respecto a la satisfaccion, el
39 % de los encuestados se sienten satisfechos con la Sub-Gerencia de SS.
PP, un 38 % se sienten insatisfechos con los servicios y un 23 % estan muy
satisfechos ya que consideran que brindan un servicio eficiente y cémodo.
La conclusion es que existe relacidon significativa entre las variables de la
investigacion, la calidad del servicio publico incide considerablemente en la

satisfaccion de la poblacion usuaria.
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3.1.3. Antecedentes locales

Rivera Schreiber, H. (2015), en su tema titulado “Desarrollo del Capital
Humano y la Calidad de Servicios Publicos de la Municipalidad Distrital de
Amarilis, de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, Huanuco — Perd”.

Se concluy6 que hay una relacion positiva y directa entre el 70,31% del
desarrollo del capital humano y la calidad del servicio publico en el distrito
de Amarilis. Por otro lado, segun el informe, las caracteristicas del nivel de
calidad del servicio publico basico del distrito y ciudad de Amarilis son:
16.12% calificado como bueno, 42% calificado como excelente y 12.52%
calificado como malo. , por otro lado, el 17,68% es malo y finalmente el

28,26% es normal.

Lopez, A (2018), en su trabajo de investigacion busco establecer la
relacion de la gestion del talento humano con la Calidad de Servicios

Publicos en la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado.
Para ello se encuest6 a cada colaborador y usuario, para obtener

informacion, en abril de 2018 se realizaron dos encuestas, el primero de la
gestion del talento y el segundo de la calidad del servicio publico. Ambos
cuestionarios constaban de 19 items en la escala de Likert

Se concluy6 que si hay una relacion significativa entre la gestion del
talento y la calidad del servicio publico. En este punto del estudio se ha
corroborado que el coeficiente de correlacion alcanzado r = 0.969 confirma
la existencia de una correlacion positiva muy alta. EI conocimiento sefiala
una correlacién positiva muy alta (r=0,902). Estas afirmaciones de
capacidad se correlacionaron positivamente (r = 0,900). En marcado

contraste con la actitud, hubo una alta correlacion positiva (r = 0,792).

3.2. Bases tedricas
3.2.1. Gestién del talento humano
Watkins (1998) menciona que el talento se puede definir como un ser
humano o colaborador que impacta de forma positiva en el desempeiio
empresarial y la productividad de cualquier organizacién. Los gerentes de

recursos humanos siempre se esforzaran por desarrollar e incorporar a la
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empresa a aquellos empleados que se considere que tienen mas talentos y

se espera que desempefien mejor sus funciones.

También, Watkins mencioné que la gestion del talento consiste en una
serie de herramientas y acciones disefiadas para reclutar y posteriormente
retener el talento, aquellos trabajadores més valorados por la organizacion.
Estas son algunas de las acciones mas utilizadas por los profesionales de

RRHH para incrementar el talento en una empresa:

¢ Blsqueda, atraccion y reclutamiento de candidatos bien formados
y capacitados para desarrollar las funciones del puesto de trabajo
en cuestion.

s (estionar y establecer nominas competitivas, que atraigan vy
retengan a los mejores candidatos.

« Fomentar la formacién vy el desarrollo profesional de los
empleados, poniendo a su disposicion distintos cursos o la
flexibilidad necesaria para llevarlos a cabo.

o Disefiar parametros y formas de medir el desempeno vy
productividad de los trabajadores, con el objetivo de identificar a
los mas competitivos y aplicar medidas para motivar a los demas.

s Crear, actualizar y aplicar diferentes programas de captacion de
talento y retencion del mismo, por parte de la empresa.

* (estionar los ascensos o los cambios de localizacion mas
adecuados, asi como la mejor forma de llevarlos a cabo para

promover el bienestar de los trabajadores.

Chiavenato, I. (2009). Precisa la gestidén de recursos humanos como
una agrupacion de practicas y politicas precisas para orientar los aspectos
de los puestos de gestion que se relacionan con los individuos o recursos,
se incluye el reclutar, seleccionar, capacitar, los premios y evaluar el

desempenio.

Vasquez, A. (2008). La gestion del talento es una actividad que
depende menos de la jerarquia, el mando y la delegacion. Sefald la

importancia de la participacion empresarial, donde implicitamente se forman
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un grupo de medidas como los compromisos de cada trabajador, metas

empresariales, pagos de salario.

Mora, V. (2012). Destaca que la gestion del talento es una
herramienta estratégica imprescindible para afrontar los retos nuevos que
plantea el entorno. Eleva las habilidades de las personas a un nivel de
excelencia en funcion de las necesidades operativas, garantizando el

potencial para desarrollar y gestionar a quienes "saben" o pueden hacerlo.

Rodriguez (2009); Definir la gestion del talento como un enfogue de

gestion estratégica con el objetivo de “maximizar la creacién de valor” con
diversas acciones encaminadas a mantener consistentemente los niveles

de conocimientos, habilidades y competencias para ser competitivos en el

entorno futuro y actual.

Fuente: Ministerio de Salud, Plan cero colas y buen trato.

Figura 2. Capacitacion de servidores publicos en buen trato y respeto a los

usuarios.

3.2.1.1. Objetivos de la gestion del talento humano
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Pérez (2021) la gestion del talento de la compafiia ha sido vista

como parte inseparable de la direccion ejecutiva. La meta principal es

conservar y optimizar la relacion personal entre cada director y

colaborador en las diversas areas. Es una vision completa para mejorar

la relacion entre trabajador y empresa. Sus objetivos principales de la

son.

Promover los objetivos de la organizacion.

Garantizar la eficacia y el maximo desarrollo de los recursos
humanos.

Identificar y satisfacer las necesidades de los colaboradores de la
organizacion.

Crear un equilibrio entre los objetivos individuales de los
empleados y los de la organizacion.

Dotar a la organizacion de colaboradores calificados y motivados.

Inculcarla la colaboracion y el trabajo en equipo entre las
diferentes areas.

Segun Chiavenato menciona que es un enfoque de gestion

estratégica con el objetivo de “maximizar la creacion de valor para la

organizacion” con acciones encaminadas a mantener consistentemente

los niveles de conocimientos, habilidades y competitivos en su ambiente

futuro y actual. Se dispone de varios objetos especificos:

a) Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y
realizar su mision.

b) Proporcionar competitividad a la organizacion.

c) Suministrar a la organizacion empleados bien entrenados
y motivados.

d) Permitir la autorrealizacion y la satisfaccion de los
empleados en el trabajo.

e) Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo.

f)  Administrar el cambio.

g) Establecer politicas éticas y desarrollar comportamientos
socialmente responsables.
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3.2.1.2. Importancia de la gestion del talento humano

Perdomo (2013) sefiala que la importancia real del recurso
humano en las empresas radica en su capacidad para responder de
manera activa y voluntaria a las metas y oportunidades de desempefio,
y encontrar satisfaccion en esos esfuerzos, ya sea un trabajo realizado
0 un entorno de trabajo continuo. Esto requiere las personas adecuadas,
con la composicion adecuada de conocimiento y habilidad, que hagan el
trabajo correcto en el lugar correcto en el momento correcto. Las
personas ejecutan su progreso organizacional, logros y errores. Por lo
cual, no es excesivo decir que conforman el recurso mas importante, el
mas meritorio de cualquier poblacion. Si se dispone de mucho dinero,
equipo moderno e infraestructuras perfectas, pero falta un grupo de
individuos, o se percibe que estdn mal administrados, con pocos
incentivos y ganas de cumplir con sus funciones, el éxito es imposible.

Las empresas estan formadas por personas que se unen para el
beneficio mutuo, y el éxito o fracaso de una compariia se basa en la
calidad o el comportamiento de sus empleados. Una empresa es Unica
en el sentido de que sus empleados tienen las habilidades para utilizar
una variedad de conocimientos. Solo a través de los recursos humanos
se pueden utilizar otros recursos con eficacia.

Se puede mencionar que los individuos que forman la compafia
es su verdadero motor, sin ellas podemos decir que no hay empresa. En
conjunto, es significativa cuando se transmiten estas percepciones,
mostrar que el activo principal de una compafia es Unicamente el
elemento humano, no las maquinas y el capital con el que cuentan.

Para Castillo, (2010) la gestion de los recursos humanos ha
recibido cada vez mas atencién debido a la comprensién de que los
recursos humanos son cruciales en una empresa y que el éxito o el
fracaso de una organizacion depende de los recursos humanos.

Aunque todavia hay quienes trabajan de forma tradicional, pues

se enfocan Unicamente en gestionar el cumplimiento del horario, velar
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por las relaciones colectivas y desconocer el desarrollo integral del
trabajador y de la empresa, que se adquiere aprendiendo cosas nuevas,
como diversas destrezas y competencias.

Es por estos beneficios que la gestion del talento es tan
significativa en una organizacion que los departamentos de RR.HH.
deben invertir en capacitar y empoderar a los equipos de trabajo, alentar
a los empleados y obtener grandes beneficios.

¢Por qué estudiar Gestidon del Talento Humano? Debido a que
no es el recurso material, sino las personas quienes tienen una mayor
ventaja a nivel competitivo de la empresa, en este estudio, la compafia
es una institucién educativa, cada docentes y personal que trabaja en la
empresa constituyen el talento.

Con base en numerosas investigaciones, se menciona que, para
gue una empresa sea exitosa, tiene que basarse en el desarrollo de
habilidades y competencias que tienen los miembros, lo que requiere
trabajo arduo, innovacion constante y metas que acompafien el
crecimiento de la organizacion. organizacion. Para lograr estas
competencias es necesaria una buena gestion del talento, por lo que los
mentores deben considerar:

Asegurarse que la labora de cada empleado sea eficaz y eficiente,
reflejada en una produccion mayor a un costo menor, las competencias
gue posean cada trabajador tienen que ser acordes al nivel de
competencia de la empresa, los aportes y Competencias son Unicos y
no puede ser imitado por otros, y las nuevas tareas deben asignarse en
funcién del talento del empleado.

Cuando una organizaciéon demuestra estar alineada con la mision
y vision es porque el proceso de gestion de recursos humanos se ha
realizado correctamente y por lo tanto es vista como una institucién
competente.

Actualmente, la gestion del talento no significa solo gestionar
personas, sino también gestionar o gestionar con personas, es decir,
involucrar a las personas en las actividades, procesos, innovaciones y

diferentes decisiones de la organizacion. Hacer que los empleados se
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sientan parte de la organizacion, como un socio, para que puedan

desarrollar sus habilidades, para que la organizacion pueda crecer.

Estas habilidades son:

Obtenga una mejor comprension de la organizacion, implemente

la gestidn con recursos humanos administre la cultura de la organizacion,

el cambio y aumente la credibilidad individual.

3.2.1.3. Procesos de la administracion de recursos humanos

La Administracion de recursos humanos (ARH) es un conjunto

integrado de procesos dinamicos e interactivos. Los seis procesos

basicos de la ARH son:

1)

2)

3)

4)

Proceso para integrar personas: Es el proceso de traer
nuevas personas a la empresa. Puede invocar procesos
para proporcionar o suministrar personas. Esto incluye el
reclutamiento y seleccién de personal.

Procesos para organizar a las personas: Es el proceso de
disefiar las actividades que las personas realizan en una
empresa, dirigiendo y monitoreando su  desempeno.
Incluyen el disefio organizativo y de puestos, la descripcion
y el analisis de puestos, la ubicacion del personal y la
evaluacion del desemperio.

Proceso para recompensar a las personas: Es el proceso
que animan a las personas y satisfacen sus mas altas
necesidades personales. Incluyen recompensas,
remuneracion, beneficios y servicios sociales.

Procesos para desarrollar a las personas: Es el proceso
de formacion y fomento del desarrollo profesional y personal.
Se relacionan con la formacién y el desarrollo, la gestion del
conocimiento vy las habilidades, el aprendizaje, los
programas de cambio y los programas de desarrollo
profesional, comunicacion y cumplimiento.
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5) Procesos para retener a las personas: Es el proceso de
crear condiciones ambientales y psicolégicas satisfactorias
para las actividades de las personas. Incluyen la gestion de
la cultura organizacional, el clima, la disciplina, la higiene, la
seguridad vy la calidad de vida, y las relaciones sindicales.

6) Procesos para auditar a las personas: Es el proceso de
seguimiento y control de la actividad humana y la verificacion
de los resultados. Incluyen bases de datos y sistemas de
informacion gerencial. (Chiavenato, Gestion del Talento
Humano, 2009).

ADMINISTRACION DE RRHH

Procesos Procesos Procesos Procesos Procesos Procesos
para para colocar para para para retener para
incorporar a alas recompensar desarrollara alas supervisara
las personas personas alas las personas personas las personas

personas
Reclutamiento Remuneracién Disciplina
Seleccion . o .
Prestacionesy Higiene, seguridad
servicios y calidad de vida
Relaciones con
sindicatos
Disefio de Capacitacién Banco de datos
uestos ; .
P Cambios Sistemas de
Evaluacién del s informacion
- Comunicaciones ok .
desempefio administrativo

Lic. Estuardo Aldana S.

Fuente: Gestién del Talento Humano — Idalberto Chiavenatto

Figura 3. Procesos de la administracion de recursos humano

3.2.1.4. Dimensiones de la Gestion del Talento Humano
Segun con Rodriguez (2009), es una guia de gestion estratégica

con el objeto de “maximizar la creacion de valor”, con un agrupamiento
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de acciones encaminadas a mantener el nivel de conocimiento, habilidad
y competencia en todo momento para alcanzar el resultado necesario en
el ambiente competitivo futuro y actual. Para percibir el rumbo de la
gestion de recursos humanos, lo analiz6 desde la perspectiva de dos

dimensiones: externa e interna.

— .

Dimension m Dimiension exierma.
Combinzcion .
+« Conocimisntos positiva - C-I.Inal:-tmml
» Habilidades = Perspectivade
-  —— dﬂ
* Capacidades :-lm:llln_
« Mhlotivaciones . meﬂ_ﬂlli_ -
»  Actitudes Cundmes_ _
+ Feconocimisnto
v estimul acion

Fuente: http://thgestionth.blogspot.com/2015/10/dimensiones-de-la-gestion-del-

talento.html

Figura 4. Dimensiones de la gestion del talento humano

Dimension Interna

Rodriguez (2009), en la dimensién interna interviene lo
relacionado con la composicion de la fuerza laboral, a saber:
conocimientos, habilidades, motivacion y actitudes, estas
métricas representan la manera en que se gestiona el recurso

humano en las organizaciones.


http://thgestionth.blogspot.com/2015/10/dimensiones-de-la-gestion-del-talento.html
http://thgestionth.blogspot.com/2015/10/dimensiones-de-la-gestion-del-talento.html
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1.- Conocimientos. Gracias al avance de la tecnologia de
la informacion, se ha convertido en un gran potencial para lograr
cambios en el mundo. Asi, segun Galicia (2010), compone un
componente importante de la economia de la informacién y
envuelve el uso de herramientas para crear la economia de la
informacion.

Segun Quintna (2006), compone un grupo de experiencia,
conocimiento, valor, informacion, percepcion e idea que generan
una estructura mental en el individuo para la evaluacion y
absorber nuevas conocimientos, ideas y experiencias.

Las organizaciones que gestionan el talento tienen que
tomar en cuenta la relevancia de gestionar de manera adecuada
el conocimiento de los empleados, brindando conocimientos a los
individuos nuevos que deben reemplazarlos, se busca brindar a
los nuevos empleados informacién que combine las culturas, el

proceso de la empresa y las tecnologias.

2.- Habilidades. Robbins y Coulter (2004:40), explican que " una
persona tiene la capacidad para efectuar distintas tareas para las
gue se realiza su trabajo" y, como tal, es una evaluacion actual de
lo que puede hacer un individuo. Esencialmente, tenemos:
habilidad intelectual y fisica, todos aportan una determinada
habilidad, que es la razon principal por la que se aceptan para un
puesto en la compafia; porque estas habilidades influyen el
desempeiio laboral; por lo tanto, componen un indicador de la

relevancia de las dimensiones internas.

Acevedo (2010), indica que la inteligencia se refiere a las
caracteristicas de la mente y se relacionan de forma directa con
la inteligencia, no obstante, debe nutrirse y mejorarse como un
componente esencial para el desarrollo profesional, incluyendo:
estandares, tacto, habilidades para expresarse, habilidad para

identificar dificultades, mentalidad constructiva y el propdsito de la
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formacion a largo plazo, por lo que constituyen indicadores

importantes de la dimension interna.

3.- Motivaciones. Galicia (2010:31), dice de la motivacion
personal “es el impulso de iniciar, dirigir y mantener patrones de
conducta y comportamientos de las personas en relacién con los
objetivos y metas de la companiia”.

De esta manera, los individuos son sensibles a los premios
gue tienen un rol importante en el desempefio apropiado de las
labores determinadas. Para Robbins y Coulter (2004:155), se
define como el proceso de manifestar la direccion, intensidad y
perseverancia del esfuerzo para lograr un objetivo.

Es por eso por lo que la motivaciéon es un indicador
importante de la dimension interna, ya que se orientan en
satisfacer las necesidades de los individuos para el logro de sus
objetivos, conservar los comportamientos esperados, y lo mas

importante, portarse bien para realizar las tareas.

4.- Actitudes. Robbins y Coulter (2004:71), la actitud es un juicio
evaluativo favorable o desfavorable sobre un objeto, persona o
evento. Entonces, expresa la opinion de quien esta hablando, por
tanto, no es lo mismo que valores, pero estan relacionados.

Segun Chiavenato (2009:224-225), la actitud son estados
mentales que ponen en alerta en base a la experiencia que tiene
un efecto especifico en las reacciones de un individuo ante algun
objeto, situacion y otros individuos.

De esta forma, las actitudes del personal hacia el trabajo,
organizaciones, comparfieros, la compensacion y otros factores,
de los cuales la satisfaccion laboral, el compromiso son los mas
destacados. Entonces, en cada organizacién, la actitud es

importante porque inciden en la conducta.

Dimensiéon Externa
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Para Rodriguez (2009), todo lo relacionado con factores
ambientales o factores que influyen en la seleccién, desarrollo y
permanencia de las personas, incluyendo la investigacion sobre
el ambiente laboral, perspectivas de desarrollo profesional,
circunstancias laborales, identificacion y estimulacién, indicadores

explicados como sigue:

1.- Clima laboral. Galicia (2010:67), hace mencion a la manera
en que se rige y evalla a los trabajadores, la capacidad de
intervencion de los empleados de la empresa en el procedimiento
de tomar decisiones, el recurso destinado a promover la igualdad
y las conciliaciones de las vidas familiares y laborales, la familia y
el trabajo, etc.

Para Chiavenato (2009:120), se refiere a la forma de
formacién y evaluacion de cada empleado, la capacidad de
intervencién de los empleados de la empresa en la toma de
decisiones, el recurso destinado a promover la igualdad y la
conciliacion de la vida laboral y familiar, etc.

Se refiere al clima organizacional y se define como “el
ambiente interno que existe entre los integrantes”. Es asi, muestra
la influencia del entorno en las motivaciones de los individuos,
describiéndose como la calidad del clima organizacional percibido
o experimentado por cada integrante de la compaifiia.

El clima organizacional es favorable y alto donde se
satisface la necesidad individual y se levanta la moral; en cambio,
es bajo y desfavorable donde esas necesidades se frustran.

Los entornos de trabajo se caracterizan por la riqueza de
contenidos y la participaciéon en la toma de decisiones que se

relacionan con su organizacion y trabajo.

2.- Perspectiva de desarrollo profesional. El desarrollo
profesional por Chiavenato (2004:556), es ampliar, desarrollar y
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perfeccionar la formacién de la persona para que se desarrolle de
manera profesional en un determinado oficio o para aumentar la
eficiencia y productividad en su puesto.

De esta forma, tiene una meta de mediano plazo, pues
busca dotar a las personas de conocimientos mas alla de los
requeridos para su rol actual, preparandolos para asumir
funciones mas complejas, convirtiétndose en una empresa
especializada en el desarrollo del talento, responsable de
impartirlo.

Entonces, los individuos deben percibir que existen
condiciones en la organizacion que permitan su progreso, que la
oportunidad esta al alcance de la mano, solo requieren de
dedicacion y esfuerzo. Resumidamente, mencionar el desarrollo
profesional es mencionar las oportunidades de crecer, esto es,
una carrera y educaciéon que dispongan de los escenarios para el

desarrollo.

J.- Condiciones de trabajo. La gestion del talento en la
dimension externa mejora la condicion de trabajo, lo que Galicia
(2010: 31) menciona incluye aumentar las motivaciones laborales
con la mejora de los factores de higiene, que se asocian a
entornos de trabajo que permiten a los individuos complacer
necesidades de nivel mayor e impedir la insatisfaccion en el
trabajo.

Para Donnelly y lvancevich (2006), representan unconjunto
de componentes interrelacionados que ayudan de formaordenada
a la gestion de la seguridad y salud laboral. Incluye acciones de
politica, organizacion, planificacion eimplementacién, evaluacién
y mejora.

Al respecto, Robbins y Coulter (2004:85), revelan los
trabajadores estan interesados en su ambiente de trabajo, tanto
por su propia comodidad como para que les sea mas facil hacer

bien su trabajo, es decir, los empleados prefieren un ambiente no
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peligroso o incobmodo, limpio, moderno, con suficientes equipos y

herramientas.

4.- Reconocimiento. Segun Chiavenato (2009:30), los individuos
esperan que su desempefio sea reconocido y recompensado.
Esto es una ayuda positiva para mejorar el desempefio y estén
satisfechos con lo realizado, por lo que la gestion del talento se
empefa por emitir el salario, beneficio e incentivo que manifiesten
el reconocimiento del buen trabajo.

Robbins y Coulter (2004:85), mencionan que los individuos
prefieren un trabajo que brinden oportunidades de usar su
destreza y habilidades, brindandoles diversas tareas, libertades y
retroalimentaciones con respecto al desempefio, porque estas
peculiaridades vuelven sus labores un estimulante intelectual.

En términos generales, el reconocimiento organizacional
de los empleados, segun investigaciones sobre la motivacion,
crea los escenarios necesarios, permitiendo orientar a cada
empleado para que alcancen un alto nivel de desempefio, por lo
gue el logro individual tendera a ser mas deseable en base a que

las compensaciones sean equitativas y adecuadas.

3.2.2. Calidad de atencién publica

La prestacion de los servicios de la administracion publica se
caracteriza por la insatisfaccion. Politicos y ciudadanos, y cada vez mas los
propios administradores publicos, lo critican, por ejemplo: demasiado lento,
demasiado caro, demasiado alejado de las necesidades de la gente,
corrupto, de mala calidad, desperdicio de recursos financieros y humanos.
(Schroder, 2014). El sector publico ha perdido credibilidad como gestor del
bienestar de los ciudadanos ha ido acompafiada de manifestaciones que
exigen y obligan a los organismos publicos a actuar de acuerdo con los

principios de economia, eficacia y eficiencia. (Garcia, 2007, p. 17).

Segun la Secretaria de Gestion Publica (2015) toda persona, ya sea

gue actue por si o por medio de representante, tiene derecho a un servicio
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de calidad al realizar cualquier tramite o solicitar cualquier servicio al Estado.

Esto significa que los ciudadanos tienen derecho a:

¢ Contar con una Administracidn Puablica moderna y transparente.

s Acceder, facilmente, a la informacion que administran las
entidades.

s Recibir informacion clara, completa, oportuna y precisa sobre los
servicios prestados por las entidades publicas.

s (Obtener informacion sobre los horarios de atencion al publico, de
manera visible, en las sedes de las entidades.

+ (Conocer el estado de su tramite.

s (Obtener, del personal de la entidad publica, un trato respetuoso y
diligente, sin discniminacion por razon de sexo, raza, religion,

condicién social, nacionalidad u opinion.

s Recibir una atencion que tome en cuenta las practicas culturales
y la lengua de cada ciudadano.

s Tolerar una espera razonable al momento de ser atendido.

s (Obtener el asesoramiento preciso sobre los tramites y requisitos
que debe cumplir en sus procedimientos.

¢ Poder presentar la documentacion en los procedimientos en los
que tenga la condicion de interesado, y recibir en términos claros
y sencillos las notificaciones que envie la entidad.

¢ Exigir el cumplimiento de los derechos que le reconoce la
Constitucion Politica del Peru.

¢ Exigir responsabilidades por los dafios ocasionados en sus
bienes o derechos, como consecuencia del mal funcionamiento
de los servicios publicos.

s Acceder a las dependencias de la administracién publica sin que
barreras arquitectonicas lo impidan o dificulten.

» (Gozar de una administracion publica responsable en general.

La secretaria de Gestion Publica (2013, 2016), orienta las reformas

nacionales para lograr servicios de calidad en todos los niveles de gobierno,
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adaptados a la variedad de preferencias y necesidades de la poblacion en
relacion con su realidad social, economica, cultural y territorial. Entonces, el
escuchar y comprender las necesidades de la poblacién debe convertirse en

politica normativa de las entidades publicas.

Todo ello hace que el proceso de reforma y modernizacién nacional
refleje la calidad de atencidn que recibiran los ciudadanos cuando necesiten
los servicios. Para ello, la entidad debe asumir toda la responsabilidad. Se
han desarrollado herramientas al servicio de este proceso, como un manual
para la mejora del cuidado civico en cada entidad relacionada a la

administracion publica, pretende involucrar al personal de cada entidad en

atencion general y en la provision de bienes y servicios publicos para brindar
servicios de calidad. (Secretaria de Gestion Publica, 2015).

3.2.2.1. Los servicios publicos locales en el Peru

El concepto de servicio publico no se encuentra configurado
explicitamente en el ordenamiento juridico peruano. Porque no existe un
concepto unificado de servicio publico en la Constitucion de 1993 y la
Ley Departamental. La Corte Constitucional (2005) declaré en una serie
de pronunciamientos que los servicios publicos tienen un caracter
fundamental para la comunidad y que deben ser continuos en el tiempo,
prestados con regularidad y en igualdad de condiciones.

Sobre estos elementos, tal como lo sefala Zegarra (2019), indica
que los servicios publicos del Perd como actividades de caracter
econdmico o social de particular importancia para el pais, en tanto estan
destinadas a satisfacer las necesidades de la poblacion para el logro del
bienestar general, y cuya organizacion y prestacion pueden realizarse
directa o indirectamente. indirectamente por la autoridad ejecutiva Un

sistema de derecho publico.
En cuanto a los servicios publicos a nivel local, el articulo 195,

inciso 5, de la Constitucién peruana de 1993 establece que los gobiernos
locales tienen derecho a organizar, regular y administrar los servicios

publicos a su cargo.
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En cuanto a la Ley de Organizaciones Municipales (LOM), su
articulo 73 establece que un municipio, provincia o distrito tendra
competencias y ejercera funciones en materia de servicio publico local,
especialmente en materia de saneamiento, saneamiento y salud; y, en
Articulo 78 Al articulo 87, se mencionan las funciones que deben
desempeiiar en las materias antes mencionadas, tales como la

prestacion de los servicios de aseo publico.

3.2.2.2. Actividades comprendidas como servicios publicos

locales en el ordenamiento juridico peruano

A. El servicio de limpieza publica

El articulo 80.3 de la LOM establece que, en funcion de un
municipio, la prestacion de servicios de limpieza publica forma

parte de sus actividades de servicio dentro de su area geogréfica.

En este sentido, los servicios de limpieza publica consisten
en servicios de barrido de calles y servicios de recoleccién de
residuos solidos, cuyo objeto es mantener la salubridad de las

ciudades en las que se ubican. (Ramaon, 2016).

En Perd, los servicios de limpieza publica son un beneficio
gue brindan los gobiernos locales a cambio de una
contraprestacion obtenida a través del impuesto municipal, que se
determina individualmente para cada residente de un area, como
una propiedad, de acuerdo con los criterios establecidos por la
Corte Constitucional (2004).

Por lo tanto, de las caracteristicas de esta actividad se
puede concluir que se trata de un servicio pablico municipal, por

ser una actividad economica de ufiidad general para la
ciudadania y fundamental para la vida social, pues previene
peligros para la salud y protege la naturaleza y acerca el
consecuente mejorar la calidad de vida de la sociedad (Ramén,
2016).
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B. Los servicios de saneamiento

De la lectura del articulo 80.2 Numero 1 de la LOM, se
puede determinar que la gestion y la supervision directa o

concesionaria de los servicios de agua potable y alcantarillado

competencia de las provincias y municipios.

Asimismo, de conformidad con el articulo 4.3 de la Ley
Marco para la Gestion y Prestacion de Servicios de Saneamiento,

promulgada por el Decreto N® 1280, los gobiernos locales tienen
la responsabilidad de garantizar que los servicios de saneamiento

asequibles se presten de manera efectiva a través de medios

institucionales.

En Perd, los servicios de salud son prestados por las
empresas prestadoras de servicios de salud (EPS). Son entidades
que operan en areas urbanas con el unico propésito de brindar
servicios de salud. (Carampoma y Villegas, 2016). En la

actualidad, existen 50 EPS, 48 son empresas municipales.

C. El servicio de atencién primaria de salud

El articulo 80 inciso 2.5 de la LOM faculta a los municipios
para administrar la atencion primaria de salud y para establecer y

equipar puestos meédicos, botiquines y puestos de saneamiento
en los centros de poblacién donde se requieran, asi como en los

lugares donde se lleve a cabo la medicina preventiva, primeros

auxilios, educacion sanitaria y prevencion. Deportes.

En concordancia con lo anterior, los gobiernos municipales
no tienen propiedad en la prestacion de servicio médico, siendo el
Ministenio de Salud y los gobiernos locales los responsables de la
prestacion de estos servicios.

En opinién de este ultimo, el papel de los municipios se
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refiere unicamente a la realizacion de campanias, la gestion de la
atencion primaria a través de los puestos de salud y el apoyo a la
construccion y equipamiento de estos centros de atencion

primaria.
D. Los servicios educativos

En nuestro pais, la educacion es una actividad que

establece un derecho fundamental y un servicio publico, ya que
es una norma publica que define una funcion-fin del Estado,

realizada por el propio Estado o por terceros controlados por el
Estado. (Tribunal Constitucional, 2005).

En el ambito de las normas municipales, el articulo 82 de
la LOM establece que los municipios tienen la facultad de disefiar,
ejecutar y evaluar los programas educativos de su competencia
coordinandose con las entidades regionales de educacion y las
unidades de la administracion educativa con el fin de contribuir a
los procesos regionales y nacionales. politica educativa. De esta
forma, los gobiernos locales quedan facultados para gestionar la
prestacion del servicio de educacidn basica dentro de su
competencia.

E. Los servicios de transito, viabilidad y transporte publico

De acuerdo con el articulo 81 de la LOM, los municipios
tienen la facultad de administrar, regular, planificar el trafico
terrestre, fluvial y lacustre, y administrar y regular los servicios de

transporte publico a nivel local.

Sin embargo, la norma no otorga la propiedad del
servicio, sino la facultad de controlar y autorizar a las personas
gue deseen prestar servicios de transporte publico dentro de su

area geografica.
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Esto ultimo se menciona en la interpretacion de la Ley
N° 27181 de la Ley General de Transporte y Transporte
Terrestre, segun la cual los gobiernos locales tienen la capacidad
de regular, administrar y controlar el transporte publico (Poole,
2016), lo que significa que los Municipios no tienen la autoridad
para prestar servicios de transporte publico, pero sélo pueden
gestionar su desarrollo y garantizar que los particulares lo hagan

de manera eficiente y conveniente.

F. Servicios de seguridad ciudadana

Cabe mencionar el caso del serenazgo. Segun lo
mencionado en el art. 85, numeral 1, “Ley Organica de Municipios”
N° 27972, el establecimiento de un sistema de seguridad para los
ciudadanos, en el que participen la sociedad civil peruana y la
Policia Nacional, es funcién exclusiva de los gobiernos
provinciales y municipales. . y reglamentar los servicios de
serenazgo para la instalacion de centros de poblacion a nivel
distrital o dentro de las jurisdicciones provinciales conforme a la
ley.

Cabe sefalar que el Ministerio del Interior es el érgano
rector del Sistema Nacional de Segunidad Ciudadana (SINASEC).
Entre sus funciones se encuentran coordinar la cooperacion entre
la Policia Nacional del Perd y los municipios en materia de
seguridad ciudadana, en particular coordinar los recursos

humanos y logisticos de la comisaria y los servicios de serenazgo
de patrullas integradas, asi como asistir en la organizacion y

capacitaciéon de comités comunitarios.

G. Otras actividades calificadas como servicios publicos

locales

Otras actividades previstas por la LOM como servicios
publicos locales en el articulo 73.2, tales como la planificacién

social, el suministro y comercializacion de producto y servicio, el
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registro civil, las promociones del desarrollo economico local y el
establecimiento, conservacion y gestion de parques y zoologicos
regionales Sin embargo, no Elegibiidad para los servicios
publicos locales.

Segun Danods (2008), estas actividades son tipicas
funciones administrativas que los municipios estan obligados a
realizar, y aunque se denominan servicios publicos, lo cierto es
que su ejecucion deriva de las competencias conferidas a los

municipios. Responder a las necesidades de la comunidad.

3.2.2.3. La calidad en los servicios publicos y las expectativas de
los ciudadanos.

Existe una creencia creciente de que el sector publico juega un rol
esencial en las renovaciones econémicas, sociales y ambientales, ya
gue es el protagonista econémico que promueve el crecimientosocial. La
administracion publica enfrenta el desafio de mejorar la eficiencia,
productividad y calidad del servicio, sin embargo, estas metastienen que
lograrse dentro del mismo presupuesto y, en algunos casos,incluso con
un presupuesto menor. Por lo tanto, es muy importante brindar servicios
publicos de calidad a la administracion publica.

Los nuevos modelos de atencidn, la tecnologia de informacion y
comunicaciones brindan apoyo a las administraciones publicas a
afrontar los multiples desafios que enfrentan. No obstante, el foco no
debe estar en ellos, sino en el uso de esta tecnologia y las nuevas formas
de organizar el cambio, mejorando el servicio publico, proceso

democratico y la politica publica.

3.2.2.4. Dimensiones de la calidad del servicio percibido.

El modelo SERVQUAL, elaborado por Zeithaml et al. (1993), es el
mas utilizado en el campo de los servicios. Los autores desarrollaron un
modelo que identificd cinco dimensiones fundamentales (tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia).

Permite que se estudie la calidad de los servicios publicos que

percibe el usuario, segun estas dimensiones:
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Elementos tangibles: representan las caracteristicas
fisicas y apariencia del proveedor, es decir, de las
instalaciones, equipos, personal y otros elementos con los
que el cliente esta en contacto al contratar el servicio.
Confiabilidad: representa la habilidad para desempefar &l
servicio prometido de manera precisa, fiable y constante.
Capacidad de respuesta: se refiere a la disposicion de
ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido.
Seguridad (Garantia). son los conocimientos y atencién
mostrados por los empleados respecto al servicio que estan
brindando, ademas de la habilidad para inspirar confianza y
credibilidad. Representa al cliente el hecho de estar
protegido en sus actividades y/o en las transacciones que
realiza mediante el servicio.

Empatia: representa la capacidad de sentir y comprender
las emociones de otros, mediante un proceso de

identificacion y atencion individualizada al cliente.

Se busca el desarrollo de un instrumento con estas dimensiones,

el cual permita medir la percepcion del ciudadano con respecto la calidad

del servicio.

3.3. Definicién de términos basicos:

A. Administracién publica.

Coordinar la implementacion de las politicas econdmicas especificas,

asi como de las politicas sociales en general con los lineamientos establecidos

por el gobierno nacional. (Soria, 2011)

B. Calidad en los servicios publicos

Cuando hablamos de la calidad de los servicios publicos, nos referimos

al desarrollo de la administracion publica en la direccion de mejorar
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continuamente, con la meta de mejorar las condiciones en las que se brindan

el servicio a la poblacion.

El servicio publico de calidad es la mejor manera para conformar una
sociedad sostenible, equitativa y democratica. Los ciudadanos exigen que el
gobierno esté mas cerca de sus necesidades y deseos, brindando un servicio
eficiente, eficaz y transparente y simplifique cada tramite. (Servicio de

Acreditacion Ecuatoriano, 2018)

C. Empatia

Es la capacidad para identificar el sentimiento, pensamiento y emocion
de las personas, se basa en la percepcidn de las similitudes de los demas, es
decir, como individuos similares con sus propios pensamientos. Por eso es
importante para entorno social. Asimismo, implica comprender a un individuo
desde su perspectiva en lugar de la propia, o experimentar de manera indirecta

las percepciones y sentimientos de otros.

Por si misma no involucra una estimulacion atil, sin embargo, puede
convertirse en la base de la empatia o angustia personal, lo que puede dar lugar

a reacciones. (https://es.wikipedia.org, 2021)

D. Municipalidad

Los gobiernos municipales y los érganos administrativos que existen
para el bienestar de los habitantes, la promocién de su desarrollo integral y la
proteccion del medio ambiente, tienen las facultades que les brinda la
Constitucion de la Republica y las demas leyes. (Diccionario panhispanico del

espafiol juridico, 2020)

E. Servicio

Es la realizacién de diversas actividades que se enfocan en satisfacer
las necesidades de las personas, brindando algin producto inmaterial y

personalizado. (Economipedia.com 2016)

F. Servicio Publico
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Actividad, especializada o0 no, realizada por el poder ejecutivo o por una
organizacion bajo cierto control y supervision, destinada a satisfacer las

necesidades de una comunidad. (Real Academia Espafiola 2020)

G. Talento humano

Atraer, contratar, desarrollar y retener a los empleados es el
compromiso y la estrategia de una organizacién para que puedan aplicar sus
habilidades profesionalmente, resultando en una organizacion mas productiva
y competitiva. La gestion del talento es un proceso continuo, lo que también
significa motivar constantemente a cada miembro del equipo para optimizar el
desempefio. Puede ayudar a cualquier organizacion a maximizar el valor de
sus empleados, que son el activo mas importante. (Puchades, D. 2019) Talento

humano: definicion, proceso y tendencias.
H. Usuario

Las personas que se benefician de la obtencién de un bien o servicio
son las personas que realmente lo consumen. Su intervencion facilita la compra
(estado, ubicacion y forma). Es aquella persona que, por sus necesidades,
necesita la atencién del servicio que logre satisfacer sus necesidades. (Soria,
2011).



41

CAPITULO 4

RESULTADOS

4.1 Analisis descriptivo de la investigacion

4.1.1 Andlisis de la Variable Independiente: Gestion del Talento
Humano

Para analizar la variable independiente se desarrollé una encuesta
dirigida a los empleados de la municipalidad distrital de José Crespo y
Castillo que obra en el anexo 01, en dicha técnica se evaluaron las
respuestas en una escala de Likert, en donde se analizaron las dimensiones
de conocimiento, habilidades, motivacion y actitudes que poseen los
servidores de ésta institucion, cuya calificacion otorgada por ellos mismos a
través de las respuestas obtenidas del cuestionario en mencién, se
encuentran entre regular y bueno, tal como lo sefiala la tabla 5 Analisis de
la variable independiente Gestion del Talento Humano, en donde se observa
gue existe un promedio valorado de (X=2.7) segun nuestra escala valorativa
cuyo puntaje oscila entre 1-5 (entre pésimo-excelente), encontrandose, por
lo tanto la media de 2.739 entre el calificativo de regular y bueno. Esto
debido a que la instituciobn no se preocupa, entre otros aspectos, a
desarrollar una mejor politica de capacitacién, reconocimiento de logros,
participacion mas activa de los trabajadores en las decisiones de la
organizacion; y solo han desarrollado lo que con sus propios esfuerzos les
ha costado llegar al lugar donde se encuentran, siendo a pesar de eso, tal
como ellos mismos lo mencionan, un gran logro por las deficientes
condiciones laborales en las que se desenvuelven, y peor aun, por
encontrarse en una ciudad que no ofrece mayores oportunidades de

superacion.
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Tabla 5. Analisis de la variable independiente Gestion del Talento Humano

Estadisticas de elemento de resumen
Maximao f M de

Media Minimo Maximo FRango Minimo  Varanza elementos

Medias de elemento 2,739 2,213 3,101 i 1.401 Q7T 12

Fuente: Encuesta al personal de la MDJCC, febrero 2022.

4.1.1.1 Analisis de ladimension conocimiento

Como recurso organizacional, el trabajo del conocimiento es muy
valorado porque puede proporcionar una ventaja competitiva y, por lo
tanto, se considera un activo organizacional clave. Esta consideracion
se basa en la creencia de que el éxito de las sociedades y
organizaciones actuales en su conjunto depende cada vez mas de la
capacidad de expandir el uso del conocimiento.

Se realizaron 3 preguntas a los servidores de la municipalidad
para medir su conocimiento en base a las respuestas que nos
proporcionaron de las siguientes interrogantes:

A. ¢Las capacitaciones que se brindan en la institucion

refuerzan sus conocimientos en su labor diaria?

B. ¢Existe creatividad laboral en su trabajo?

C. ¢Hay mucha experiencia de los trabajadores en el area

donde trabaja?
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Porcentaje FPorcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilido Pésimo 22 247 247 247
Regular 34 382 382 62,9
Bueno 10 11,2 11,2 74,2
IWuy Bueno 12 13,5 135 87,6
Excelente 11 12,4 12,4 100,0

Total 89 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a trabajadores de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022

Elaboracion: Propia

Capacitacion de los trabajadores de laMDJCC

40

30

20
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Muy Bueno Excelente

Capacitacion de los trabajadores de laMDJCC

Fuente: Encuesta a trabajadores de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022
Figura 5. Capacitacion de los trabajadores de la MDJCC

Interpretacion: Es necesario la formacion y capacitacion de los

servidores para mejorar la calidad de atencion en sus respectivas areas

de trabajo. De la encuesta realizada a 89 trabajadores, el resultado

obtenido que se muestra en la tabla 6 y figura 5, donde el 38% sefiala

gue la formacién y capacitacion en la municipalidad es regular, respuesta

gue corresponde a la opinién de 34 trabajadores. Ademas, se puede



44

observar que un 11% (10 personas) afirman que la capacitacién en su

centro de labores es buena.

Tabla 7. Creatividad laboral de los trabajadores de la MDJCC

FParcentaje Parcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Vélido Pésimo 8 9.0 9.0 a0
Regular 20 225 225 M5
Bueno 35 383 39,3 70,8
Muy Bueno 12 13,5 13,5 843
Excelente 14 18,7 15,7 100,0

Total i) 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a trabajadores de la municipalidad distrital de José Crespo y Castille, 2022
Elaboracion: Propia
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Creatividad laboral de los trabajadores de la MDJCC

Fuente: Encuesta a trabajadores de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022
Figura 6. Creatividad laboral de los trabajadores de la MDJCC

Interpretacion: Es necesario la creatividad laboral de los servidores
para mejorar la calidad de atencion a los usuarios. De la encuesta
realizada a 89 trabajadores, el resultado obtenido muestra en la tabla 7
y figura 6, donde el 39% sefala que la creatividad laboral en la
municipalidad es buena, respuesta que corresponde a la opinion de 35
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trabajadores. Ademas, se puede observar que un 9% (8 personas)

afirman que la creatividad laboral en su centro de labores es pésima.

Tabla 8. Experiencia en el trabajo de los empleados de la MDJCC

Porcentaje Forcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilido  Pésimo i 6,7 6,7 6,7
Regular 36 43,8 438 50,6
Bueno 16 18,0 18,0 68,5
Muy Bueno 19 21,3 213 309
Excelente 9 10,1 10,1 100,0

Total 8% 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a trabajadores de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022
Elaboracion: Propia

Experiencia en el trabajo de los empleados de laMDJCC
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Experiencia en el trabajo de los empleados de la MDJCC

Fuente: Encuesta a trabajadores de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022
Figura 7. Experiencia en el trabajo de los empleados de la MDJCC

Interpretacion: En la labor que realizan los trabajadores de la
municipalidad es necesario la experiencia para mejorar la calidad de
atenciébn en sus areas de trabajo. De la encuesta realizada a 89
trabajadores, el resultado obtenido muestra en la tabla 8 y figura 7,
donde el 44% sefiala que la experiencia laboral en la municipalidad es
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regular, respuesta que corresponde a la opinion de 39 trabajadores.
Ademas, se puede observar que un 7% (6 personas) afirman que la

experiencia laboral en su centro de labores es pésima.

4.1.1.2 Analisis de ladimension habilidades
Se realizaron 3 preguntas a los servidores de la municipalidad
para medir sus habilidades en base a las respuestas que nos
proporcionaron de las siguientes interrogantes:
A. ¢Hanotado que existe liderazgo de los que tienen cargos de
responsabilidad?
B. ¢lnviertes tiempo, energia y trabajo en mejorar tus
habilidades?
C. ¢Existe una comunicacion efectiva de los que tienen cargos

superiores hacia los de menor jerarquia?

Tabla 9. Liderazgo en los trabajadores de la MDJCC

Forcentaje Paorcentaje

Frecuencia FPorcentaje valido acumulado
Valido  Pésimo 9 10,1 10,1 10,1
Regular 33 371 ari 472
Bueno 22 247 247 71,9
Muy Bueno 13 14,6 14,6 86,5
Excelente 12 13,5 135 100,0

Total it 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a trabajadores de la municipalidad distrital de José Crespo vy Castillo, 2022
Elaboracion: Propia
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Liderazgo en los trabajadores de la MDJCC
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Fuente: Encuesta a trabajadores de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022
Figura 8. Liderazgo en los trabajadores de la MDJCC

Interpretacion: En la labor que realizan los trabajadores de la
municipalidad es necesario el liderazgo para mejorar la calidad de
atenciébn en sus areas de trabajo. De la encuesta realizada a 89
trabajadores, el resultado obtenido muestra en la tabla 9y figura 8, donde
el 37% sefala que el liderazgo en la municipalidad es regular, respuesta
gue corresponde a la opiniébn de 33 trabajadores. Ademas, sepuede
observar que un 10% (9 personas) afirman que el liderazgo en sucentro

de labores es pésimo.
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Tabla 10. Habilidades de los trabajadores de la MDJCC

FPorcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Valido  Pésimo 8 8,0 8.0 9,0
Regular 32 36,0 36,0 449
Bueno 13 14,6 14,6 59,6
Muy Bueno 21 23,6 236 831
Excelente 15 16,9 16,9 100,0

Total 20 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a trabajadores de la municipalidad distrital de José Crespo y Castille, 2022
Elaboracion: Propia
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Habilidades de los trabajadores de la MDJCC

Fuente: Encuesta a trabajadores de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022
Figura 9. Habilidades de los trabajadores de la MDJCC

Interpretacion: En la labor que realizan los trabajadores de la
municipalidad es necesario contar con mayores habilidades para mejorar
la calidad de atencion a los usuarios. De la encuesta realizada a 89
trabajadores, el resultado obtenido muestra en la tabla 10 y figura 9,
donde el 36% sefala que las habilidades de los trabajadores en la
municipalidad son regular, respuesta que corresponde a la opinién de 32
servidores. Ademas, se puede observar que un 9% (8 personas) afirman
gue las habilidades desplegadas en su centro de labores son pésimas.



49

Tabla 11. Comunicacion entre el personal superior y subalterno

Forcentaje Porcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Valido  Pésimo 15 16,9 16,9 16,9
Regular 32 36,0 36,0 528
Bueno 15 16,9 16,9 69,7
Muy Busno 20 225 225 921
Excelente T 7.9 79 100,0

Total 29 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a trabajadores de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022
Elaboracion: Propia
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Comunicacion entre el personal superior y subalterno de la MDJCC

Fuente: Encuesta a trabajadores de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022
Figura 10. Comunicacion entre el personal superior y subalterno

Interpretacion: En la labor que realizan los trabajadores de la
municipalidad es necesario contar con una mejor comunicaciéon para
brindar mayor calidad de atencion a los usuarios. De la encuesta
realizada a 89 trabajadores, el resultado obtenido muestra en la tabla 11
y figura 10, donde el 36% sefiala que la comunicacion entre ellos es
regular, respuesta que corresponde a la opinion de 32 servidores. Por

otra parte, y en una menor proporcion, se puede observar que un 8% (7
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personas) afirman que la comunicacion existente en su centro de labores

es excelente.

4.1.1.3 Andalisis deladimensién motivacion

La relevancia de la motivacion laboral radica en que cada dia esta

mas presente en la organizacion. Einstein dijo, “Hay una fuerza motriz

mas fuerte que el vapor, la electricidad y la energia atdbmica: la voluntad.”

Un pilar muy importante de una compafiia son sus trabajadores. Si al

empleado no le va bien, la compafiia puede no hacerlo, por lo que la

motivacion es muy importante para aumentar la productividad de los

colaboradores.

Se realizaron 3 preguntas a los servidores de la municipalidad

para medir que tanta motivacion reciben en base a las respuestas que

nos proporcionaron de las siguientes interrogantes:

A. ¢Considera usted que se reconocen sus logros personales y

grupales?

B. ¢Se siente seguro en el puesto de trabajo en el que se

encuentra?

C. ¢Lainstitucidn le ofrece oportunidades de desarrollo?

Tabla 12. Reconocimiento de los logros personales y grupales

Porcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Vilido  Pésimo 28 326 32,6 326
Regular 30 337 337 66,3
Bueno 15 169 16,9 831
Muy Bueno 12 1356 13,5 96,6
Excelente 3 34 34 100,0

Total 8o 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a trabajadores de la municipalidad distrital de José Crespo v Castillo, 2022

Elaboracion: Propia
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Reconocimiento de los logros personales y grupales en la MDJCC
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Fuente: Encuesta a trabajadores de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022
Figura 11. Reconocimiento de los logros personales y grupales de los

trabajadores de la MDJCC

Interpretacion: Sobre la labor que realizan los trabajadores de la
municipalidad es necesario otorgarles reconocimientos que pueden ser
personales o grupales para mejorar la calidad de atencién en sus areas
de trabajo. De la encuesta realizada a 89 trabajadores, el resultado
obtenido muestra en la tabla 12 y figura 11, donde el 34% sefiala que el
reconocimiento de los logros personales y grupales por parte de los que
conducen la entidad es regular, respuesta que corresponde a la opinion
de 30 servidores; mientras que un 33% seflala que no hay
reconocimientos (pésimo), segun la opinion de 29 servidores. Por otra
parte, y en una minima proporcién, un 3% (3 personas) afirman que el
reconocimiento de los logros personales y grupales en su centro de

labores es excelente.
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Tabla 13. Seguridad de los servidores en el puesto de trabajo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Pésimo 15 16,9 16,9 16,9
Regular 18 20,2 20,2 37,1
Bueno 22 24,7 24,7 61,8
Muy Bueno 24 27,0 27,0 88,8
Excelente 10 11,2 11,2 100,0

Total 89 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a trabajadores de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022

Elaboracién: Propia
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Fuente: Encuesta a trabajadores de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022
Figura 12. Seguridad de los servidores en el puesto de trabajo

Interpretacion: Hay seguridad de los trabajadores en el puesto de
trabajo que ocupan en la municipalidad, hecho que les permitiese
mejorar la calidad de atencion a los usuarios. De la encuesta realizada
a 89 trabajadores, el resultado obtenido muestra en la tabla 13 y figura
12, donde el 27% sefiala que la seguridad en el puesto de trabajo es muy

buena, respuesta que corresponde a la opinion de 24 servidores. Por
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otra parte, y en una menor proporcion, se observa que un 11% (10
personas) afirman que la seguridad en el puesto de trabajo que ocupan
en su centro de labores es excelente. Concluyendo que esta opinion esta
dividida, porque el porcentaje de pésimo (17%) y regular (20%) también

son ligeramente elevados.

Tabla 14. Oportunidades de desarrollo que le ofrece la MDJCC

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Valido  Pésimo 26 202 292 202
Regular 24 27,0 27.0 56,2
Bueno 19 213 M3 7.5
Muy Bueno 15 16,9 16,9 94,4
Excelente 5 56 56 100,0

Total 85 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a trabajadores de la municipalidad distrital de José Crespo v Castillo, 2022
Elaboracion: Propia
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Fuente: Encuesta a trabajadores de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022
Figura 13. Oportunidades de desarrollo que le ofrece la MDJCC

Interpretacion: La municipalidad deberia otorgarles mejores

oportunidades de desarrollo a sus empleados para contribuir en la
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calidad de atencion en las respectivas areas de trabajo. De la encuesta
realizada a 89 trabajadores, el resultado obtenido muestra en la tabla 14
y figura 13, donde el 29% sefala que las oportunidades de desarrollo
gue brinda la municipalidad a sus trabajadores son pésimas, respuesta
gue corresponde a la opinion de 26 servidores. Por otra parte, y en una
minima proporcion, un 6% (5 personas) afirman que las oportunidades

de desarrollo en su centro de labores son excelentes.

4.1.1.4 Analisis de ladimension actitudes

La actitud tiene un rol significativo en el desempefio laboral y en
la productividad. Una actitud positiva en el trabajo llevard una mayor
satisfaccion laboral y motivacién, lo que a su vez repercutira
favorablemente en el desarrollo eficiente y eficaz de los trabajos en el
dia a dia.

Se realizaron 3 preguntas a los servidores de la municipalidad
para medir sus actitudes en base a las respuestas que nos
proporcionaron de las siguientes interrogantes:

A. ¢Siente que hay compromiso laboral entre las areas de la

institucion?

B. ¢Nota que donde usted labora hay un trabajo en equipo?

C. ¢Letoman en cuenta para tomar decisiones en su area de

trabajo?

Tabla 15. Compromiso laboral de los trabajadores de la MDJCC

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Pésimo 9 10,1 10,1 10,1
Regular 25 28,1 28,1 38,2
Bueno 16 18,0 18,0 56,2
Muy Bueno 26 29,2 29,2 85,4
Excelente 13 14,6 14,6 100,0

Total 89 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a trabajadores de la municipalidad distrital de José Crespo v Castillo, 2022
Elaboracién: Propia
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Compromiso laboral de los trabajadores de la MDJCC
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Compromiso laboral de los trabajadores de la MDJCC
Fuente: Encuesta a trabajadores de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022
Figura 14. Compromiso laboral de los trabajadores de la MDJCC

Interpretacion: Es necesario el compromiso laboral en la ejecuciéon
de las actividades, pues éste genera una mejor calidad de atencion a los
usuarios. De la encuesta realizada a 89 trabajadores, el resultado
obtenido muestra en la tabla 15 y figura 14, donde el 29% sefiala que el
compromiso laboral que ellos tienen para con su institucion es muy
bueno, respuesta que corresponde a la opinién de 26 servidores. Por
otra parte, y en menor proporcién, un 10% (9 personas) afirman que el

compromiso laboral en su centro de labores es pésimo.
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Tabla 16. Trabajo en equipo entre los servidores de la MDJCC

Faorcentaje Porcentaje

Frecusncia Porcentaje valido acumulado
Valido  Pésimo 18 20,2 202 20,2
Regular 3 3.8 348 551
Busno 19 213 2.3 76,4
Muy Bueno 13 14,6 14,6 91,0
Excelente 8 9.0 9.0 100,0

Total 89 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a trabajadores de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022
Elaboracidn: Propia
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Fuente: Encuesta a trabajadores de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022
Figura 15. Trabajo en equipo entre los servidores de la MDJCC

Interpretacion: Es necesario el trabajo en equipo, pues éste genera
una mejor calidad de atencién a los usuarios en las diferentes areas de
trabajo. De la encuesta realizada a 89 trabajadores, el resultado obtenido
muestra en la tabla 16 y figura 15, donde el 35% sefiala que el trabajo
en equipo es regular, respuesta que corresponde a la opinion de 31
servidores. Por otra parte, y en menor proporcién, un 9% (8 personas)
afirman que el trabajo en equipo en su centro de labores es excelente.
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Tabla 17. De qué manera es tomado en cuenta para tomar decisiones

en su area de trabajo

FPorcentaje FPorcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Pésimo 19 213 213 21,3
Regular 27 303 30,3 51,7
Bueno 19 21,3 21,3 73,0
Muy Bueno 15 16,9 16,9 80,9
Excelente 9 10,1 10,1 100,0

Total 89 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a trabajadores de la municipalidad distrital de José Crespo v Castillo, 2022
Elaboracion: Propia
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Fuente: Encuesta a trabajadores de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022

Figura 16. De qué manera es tomado en cuenta para tomar decisiones

en su area de trabajo.

Interpretacion: En el desempefio laboral de los trabajadores de la
municipalidad es necesario considerarlos en la toma de decisiones, pues
esto genera una mejor calidad en la atencién de los usuarios. De la
encuesta realizada a 89 trabajadores, el resultado obtenido muestra en
la tabla 17 y figura 16, donde el 30% sefiala que es considerado en la
toma de decisiones de manera regular, respuesta que corresponde a la
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opinion de 27 servidores. Por otra parte, y en menor proporcion, un 10%

(9 personas) afirman que tomarlo en cuenta en las decisiones de su

centro de labores es excelente.

4.1.2 Analisis de la Variable dependiente: Calidad de atencion a los
usuarios.

Para el analisis de la variable dependiente se desarroll6 una encuesta
dirigida a los usuarios de la municipalidad distrital que obra en el anexo 01,
en dicha técnica se evaluaron las respuestas en una escala de Likert, en
donde se analizaron las dimensiones de elemento tangible, confiabilidad,
capacidad de respuestas y empatias que posee ésta institucion y sus
servidores, cuya calificacion otorgada por los usuarios a través de sus
respuestas, se encuentran entre regular y bueno, tal como lo sefala la tabla
18 Andlisis de la variable dependiente Calidad de servicio, en donde se
observa que existe un promedio valorado de (X=2.7) segun nuestra escala
valorativa cuyo puntaje oscila entre 1-5 (entre pésimo-excelente),
encontrandose, por lo tanto la media de 2.803 entre el calificativo de regular
y bueno. Esto debido a que la institucion no se preocupa, entre otros
aspectos, a desarrollar cambios en la atencion al publico usuario, pues éstos
no se sienten que son muy bien atendidos, tampoco sientes que se
preocupan por sus problemas, ni que agilizan sus tramites y por lo tanto no
pueden confiar plenamente en los funcionarios por quienes son atendidos

en los tramites que realizan y en los servicios que reciben.
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Tabla 18. Analisis de la variable dependiente Calidad de servicios publicos

Estadisticas de elemento de resumen
Maximao f N de

Media Minimo Maximo  Rango Minimo  Varianza elementos

Medias de elemento 2803 24575 3,110 535 1,208 025 12

Fuente: Encuesta a los usuarios de la MDJCC, febrero 2022.

4.1.2.1 Analisis de ladimension elementos tangibles
Los elementos tangibles estan referidos a los bienes con que
cuenta una organizacion. Estos bienes estan constituidos por la
infraestructura fisica, las maquinarias, los equipos y otros articulos que
se puedan ver y tocar. En el &mbito empresarial, el producto tangible es
el bien fisico que puede ser fabricado, procesado y entregado. Ejemplo:
una computadora, impresora, un teléfono movil, un automovil, una
camisa o uniforme, etc.
En el presente trabajo de investigacion se realizaron 3 preguntas
a los usuarios de la municipalidad para conocer su percepcion sobre los
elementos tangibles que tiene esta institucion en base a las respuestas
gue nos proporcionaron de las siguientes interrogantes:
A. ¢Como considera la Infraestructura fisica de Ila
municipalidad?
B. ¢Cdmo califica los equipo y materiales de las oficinas de la
municipalidad?

C. ¢Como considera la apariencia pulcra de los empleados?

Tabla 19. Infraestructura fisica de la municipalidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Vilido  Pésimo 19 15,0 15,0 15,0
Regular a0 394 394 543
Bueno 28 220 220 76,4
Muy Busno 19 15,0 15,0 91,3
Excelente 11 &7 a7 100,0

Total 127 100,0 100,0

Fuente: Encuasta a usuarios de la municipalidad distrital de José Crespo v Castillo, 2022
Elaboracion: Propia
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Fuente: Encuesta a usuarios de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022
Figura 17. Infraestructura fisica de la municipalidad

Interpretacion: La infraestructura fisica referido a las instalaciones y
ambientes de la municipalidad si son necesarios para mejorar la calidad
de atencidn al publico usuario. De la encuesta realizada a 127 usuarios,
el resultado obtenido muestra en la tabla 19 y figura 17, donde el 39%
indica que la infraestructura fisica es regular, respuesta que corresponde
a la opinién de 50 usuarios. Por otra parte, y en menor proporcion, un
9% (11 personas) afirman que la infraestructura fisica que tiene la

institucién es excelente.

Tabla 20. Equipos y materiales disponibles de la municipalidad

Porcentaje FPorcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Pésimo 15 11,8 11,8 11,8
Regular 49 3588 386 50,4
Bueno 18 14,2 14,2 64,6
Muy Bueno 27 213 213 858
Excelente 18 14,2 14,2 100,0

Total 127 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022
Elaboracion: Propia
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Fuente: Encuesta a usuarios de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022

Figura 18. Equipos y materiales disponibles de la municipalidad

Interpretacion: Los equipos y materiales si son necesarios para
mejorar la calidad de atencion. De la encuesta a 127 usuarios, el
resultado obtenido muestra en la tabla 20 y figura 18, donde el 39%
indica que los equipos y materiales con que cuenta la municipalidad es
regular, respuesta que corresponde a la opinién de 49 usuarios. Por otra
parte, y en menor proporcion, un 12% (15 personas) afirman que los

equipos y materiales que tiene la institucion es pésimo.

Tabla 21. Apariencia pulcra de los empleados de la MDJCC

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilido Pésimo 14 1.0 11,0 11,0
Regular kT 201 29,1 40,2
Bueno 22 17,3 17.3 575
Muy Bueno 25 228 228 80,3
Excelente 25 197 19,7 100,0

Total 127 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022
Elaboracion: Propia
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Fuente: Encuesta a usuarios de |a municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022

Figura 19. Apariencia pulcra de los empleados de la MDJCC

Interpretacion: La apariencia pulcra de los empleados ayuda a
mejorar la percepcion de los usuarios acerca del servicio y por
consiguiente contribuyen en alguna medida a aumentar la calidad en la
atencion al publico. De la encuesta realizada a 127 usuarios, el resultado
obtenido muestra en la tabla 21 y figura 19, donde el 29% indica que la
apariencia pulcra de los trabajadores es regular, respuesta que
corresponde a la opinién de 37 usuarios. Por otra parte, y en menor
proporcién, un 11% (14 personas) afirman que la apariencia pulcra de

los servidores de la institucion es pésima.

4.1.2.2 Andlisis de ladimensién confiabilidad

La confiabilidad en el servicio representa la habilidad que tienen
los prestatarios para desempefar el trabajo encomendado de manera
precisa, fiable y constante.

Se realizaron 3 preguntas a los usuarios de la municipalidad de
José Crespo y Castillo para conocer su percepcion sobre el grado de
confiabilidad que tienen de los servidores de esta institucion en base a
las respuestas que nos proporcionaron de las siguientes interrogantes:

A. ¢Considera gue los servidores cumplen lo que prometen?



63

B. ¢Considera que existe honestidad en la atencion de los
empleados?
C. ¢Cbomo califica el interés de los empleados por resolver los

problemas?

Tabla 22. Confianza en la palabra de los servidores de la MDJCC

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Pésimo 25 19,7 19,7 19,7
Regular 39 307 307 50,4
Bueno 19 15,0 15,0 65,4
IMuy Bueno 23 18,1 18,1 835
Excelente 21 16,5 16,5 100,0

Total 127 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022
Elaboracion: Propia
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Fuente: Encuesta a usuarios de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022
Figura 20. De qué manera los servidores cumplen lo que prometen
Interpretacion: La confianza en la palabra de los servidores de la
municipalidad si cumplen o no lo que prometen, si es necesario para
mejorar la calidad en la atencion al publico. De la encuesta realizada a
127 usuarios, el resultado obtenido muestra en la tabla 22 y figura 20,
donde el 31% indica que la confianza en la palabra de los trabajadores
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de la municipalidad es regular, respuesta que corresponde a la opinion
de 39 usuarios. Por otra parte, un 15% (19 personas) afirman que la

confianza en los servidores de la institucion es buena.

Tabla 23. Honestidad percibida en los servicios de los trabajadores

FPorcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Vilido  Pésimo 13 10,2 10,2 10,2
Regular 57 449 449 551
Bueno 27 213 213 76,4
Iuy Bueno 22 17,3 17.3 937
Excelente 8 6,3 6,3 100,0

Total 127 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios de la municipalidad distrital de José Crespo v Castillo, 2022
Elaboracion: Propia
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Fuente: Encuesta a usuarios de la municipalidad distrital de José Crespo v Castillo, 2022
Figura 21. Honestidad percibida de los trabajadores de la MDJCC

Interpretacion: La honestidad de los servidores de la municipalidad
percibida por los usuarios es muy importante para mejorar la calidad de
atencién. De la encuesta realizada a 127 usuarios, el resultado obtenido
muestra en la tabla 23 y figura 21, donde el 45% sefiala que la
honestidad percibida de los trabajadores de la municipalidad es regular,

respuesta que corresponde a la opinién de 57 usuarios. Por otra parte, y
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en muy menor proporcion, un 6% (8 personas) afirman que la honestidad

de los servidores de la institucion es excelente.

Tabla 24. Interés de los empleados por resolver los problemas de los

usuarios

FPorcentaje Forcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Pésimo 3 24 4 244 244
Regular 39 30,7 0.7 551
Buenao 23 13,1 18,1 732
Iuy Bueno 21 16,5 16,5 80,8
Excelente 13 10,2 10,2 100,0

Total 127 100,0 100,00

Fuente: Encuesta a usuarios de la municipalidad distrital de José Crespo v Castillo, 2022
Elaboracion: Propia
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Fuente: Encuesta a usuarios de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022
Figura 22. Interés de los empleados por resolver los problemas de los
usuarios

Interpretacion: El Interés de los empleados por resolver los
problemas de los usuarios es muy importante para mejorar la calidad de
atencion al publico. De la encuesta realizada a 127 usuarios, el resultado
obtenido muestra en la tabla 24 y figura 22, donde el 31% sefiala que el
Interés de los trabajadores por resolver los problemas de los usuarios es
regular, respuesta que corresponde a la opinién de 39 usuarios. Por otra
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parte, y en menor proporcién, un 10% (13 personas) afirman que el
Interés de los servidores por resolver los problemas de los usuarios de

la institucion es excelente.

4.1.2.3 Andlisis de ladimension capacidad de respuesta

La capacidad de responder es la adicion de la prontitud y la
disposicion que sitian los prestadores de servicios en cumplir una
demanda. Desde el punto de vista de la atencion al usuario, es el tiempo
gue demoran los prestadores en dar una respuesta a los usuarios.

Se realizaron 3 preguntas a los usuarios de la municipalidad de
José Crespo y Castillo para conocer su percepcion sobre la capacidad
de respuesta que tienen los empleados de esta institucién en base a las
respuestas que nos proporcionaron de las siguientes interrogantes:

A. ¢Como califica la disposicion del personal para ayudarlo?

B. ¢Considera que las quejas y reclamos son solucionados a

tiempo?
C. ¢Cbmo califica la rapidez del personal en atender los tramites

solicitados?
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Tabla 25. Disposicion del personal para ayudarlo

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Vilido  Pésimo 18 14,2 14,2 14,2
Regular 34 26,8 26,8 408
Bueno 35 276 276 68,5
IWuy Bueno 22 17,3 17.3 85,8
Excelente 18 14,2 14,2 100,0

Total 127 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios de la municipalidad distrital de José Crespo v Castillo, 2022
Elaboracion: Propia
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Fuente: Encuesta a usuarios de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022

Figura 23. Disposicion del personal para ayudarlo

Interpretacion: La disposicion del personal para ayudar a los
usuarios es muy importante para mejorar la calidad de atencién. De la
encuesta realizada a 127 usuarios, el resultado obtenido muestra en la
tabla 25 y figura 23, donde el 28% sefiala que la disposicién de los
trabajadores para ayudar a los usuarios es buena, respuesta que
corresponde a la opinién de 35 usuarios. Por otra parte, en menor
proporcién, un 14% (18 personas) afirman que la disposicion de los
trabajadores para ayudar es excelente, de igual manera, en el mismo
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porcentaje (14%) de personas afirman que la disposicion de los

trabajadores para ayudar es pésima.

Tabla 26. Solucién de las quejas y reclamos de los usuarios

Porcentaje FPorcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Vilido  Pésimo 3 244 244 244
Regular 31 244 244 48.8
Bueno 28 220 220 70,9
Muy Bueno 21 16,5 16,5 a7.4
Excelente 16 126 12,6 1000

Total 127 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios de la municipalidad distrital de José Crespo v Castillo, 2022
Elaboracion: Propia
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Fuente: Encuesta a usuarios de la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022

Figura 24. Solucién de las quejas y reclamos de los usuarios

Interpretacién: La solucion inmediata de las quejas y reclamos de los
usuarios es muy importante para mejorar la calidad de atencion al
publico. De la encuesta realizada a 127 usuarios, el resultado obtenido
muestra en la tabla 26 y figura 24, donde el 24% sefiala que la solucién
de las quejas y reclamos de los usuarios es pésima y en el mismo
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porcentaje sefiala otro grupo de encuestados que es regular, respuesta
qgue corresponde a la opinidn de 31 usuarios respectivamente. Por otra
parte, y en menor proporcion, un 13% (16 personas) afirman que la
solucion de las quejas y reclamos de los usuarios de la institucion es

excelente.

Tabla 27. Rapidez en la atencién a los usuarios de la MDJCC

Porcentaje FPorcentaje

Frecusncia Forcentaje valido acumulado
Vilido  Pésimo 28 22,0 22,0 220
Regular 39 307 30,7 528
Bueno 19 15,0 15,0 67,7
IMuy Bueno 26 20,5 205 83,2
Excelente 15 11,8 11,8 100,0

Total 127 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios de |a municipalidad distrital de José Crespo v Castillo, 2022
Elaboracion: Propia
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Fuente: Encuesta a usuarios de |a municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022

Figura 25. Rapidez en la atencién a los usuarios de la MDJCC

Interpretacion: La rapidez en la atencién a los usuarios es muy
importante para mejorar la calidad de atencién. De la encuesta realizada
a 127 usuarios, el resultado obtenido muestra en la tabla 27 y figura 25,
donde el 31% sefiala que la rapidez en la atencién de los servicios que
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brinda esta entidad es regular, respuesta que corresponde a la opinion
de 39 usuarios. Por otra parte, en menor proporcion, un 12% (15
personas) afirman que la rapidez en la atencidon de los servicios es

excelente.

4.1.2.4 Andlisis de ladimensién empatia
La empatia es la capacidad de comprender y respetar los
sentimientos y las emociones del otro individuo. Ser empético es sentir
y ponerse en la piel del otro y también ayudarle cuando lo necesite. Asi
por ejemplo una persona se convierte en empatica si se pone en el lugar
de otra que tiene problemas y lo ayuda a solucionarlo.
Se realizaron 3 preguntas a los usuarios de la municipalidad de
José Crespo y Castillo para conocer su percepcion sobre la empatia que
tienen los empleados de esta institucién en base a las respuestas que
nos proporcionaron de las siguientes interrogantes:
A. ¢Se interesa el personal de la municipalidad en conocer mis
necesidades?
B. ¢Como califica la cortesia que demuestra el personal al
atender al usuario?
C. ¢Siente usted que el servicio que ofrecen es a gusto del

usuario con preocupaciéon en el ciudadano?

Tabla 28. Preocupaciéon del personal en conocer las necesidades del

usuario

Porcentaje FPorcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Valido  Pésimo 23 18,1 18,1 18,1
Regular 40 315 315 49 6
Bueno 15 11,8 11,8 61,4
Muy Busno 21 16,5 16,5 78,0
Excelente 28 220 220 100,0

Total 127 100,0 100,0

Fuente: Encuasta a usuarios de la municipalidad distrital de José Crespo v Castillo, 2022
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Fuente: Encuesta a usuarios de la municipalidad distrital de José Crespo v Castillo, 2022
Figura 26. Preocupacion del personal en conocer las necesidades del

usuario

Interpretacion: La preocupacion del personal en conocer las

necesidades del usuario es importante para mejorar la calidad de

atencion al publico. De la encuesta realizada a 127 usuarios, el resultado

obtenido muestra en la tabla 28 y figura 26, donde el 32% sefiala que la

preocupacion del personal en conocer las necesidades del usuario es

regular, respuesta que corresponde a la opinién de 40 encuestados. Por

otra parte, en menor proporcion, un 12% (15 personas) sefialan que la

preocupacion del personal en conocer sus necesidades es buena.
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Tabla 29. Cortesia del personal en la atencion de los servicios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Valido  Pésimo 19 15,0 15,0 15,0
Regular 34 26,8 26,8 M7
Bueno 36 283 28,3 70,1
Iuy Bueno 21 16,5 16,5 86,6
Excelente 17 134 13,4 100,0

Total 127 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios de la municipalidad distrital de José Crespo y Castilla, 2022
Elaboracion: Propia
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Fuente: Encuesta a usuarios de la municipalidad distrital de José Crespo v Castillo, 2022

Figura 27. Cortesia del personal en la atencion de los servicios

Interpretacion: La cortesia del personal al momento de atender al
publico usuario es importante para mejorar la calidad de atencion. De la
encuesta realizada a 127 usuarios, el resultado obtenido muestra en la
tabla 29 y figura 27, donde el 28% sefiala que la cortesia del personal es
buena, respuesta que corresponde a la opinion de 36 encuestados. Por
otra parte, en menor proporcion, un 13% (17 personas) sefialan que la
cortesia que demuestra el personal de la institucién es excelente.
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FPorcentaje Forcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilido  Pésimo 16 126 12,6 12,6
Regular 35 276 27,8 402
Bueno 34 26,8 26,8 66,9
Muy Bueno 28 220 220 88,0
Excelente 14 11,0 11,0 100,0

Total 127 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios de la municipalidad distrital de José Crespo v Castillo, 2022

Elaboracién: Propia
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Fuente: Encuesta a usuarios de |a municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2022

Figura 28. Se siente a gusto con el servicio recibido

Interpretacion: EI como se siente el usuario después de haber

recibido el servicio es de mucha importancia para mejorar la calidad de

atencion. De la encuesta realizada a 127 usuarios, el resultado obtenido

muestra en la tabla 30 y figura 28, donde el 28% sefiala que el servicio

recibido es regular, respuesta que corresponde a la opinion de 35

encuestados. Por otra parte, y en menor proporcion, un 11% (14

personas) afirman que luego de haber recibido el servicio en la entidad,

lo califican como excelente.



4.2 Verificacion de la hipotesis

4.2.1 Contrastacion de hipotesis y prueba de hipotesis
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Consiste en la interpretacion de los puntajes obtenidos de la encuesta

para la gestion del talento humano vy la calidad de atencion al usuario de la

Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo.

Para la prueba de hipdtesis, se plantearon las hipétesis de investigacion

y las especificas, luego se determind el coeficiente de Pearson (r)

empleando el software SPPS (V5. 25.0), ingresando los datos de las

variables: gestion del talento humano y la calidad de atencion al usuario, asi

coma las dimensiones de ambas variables.

Interpretacion de los valores del coeficiente de correlacion de Pearson

Valor “r”

Interpretacion

Entre 0y 0,10

Entre 0,10y 0,29
Entre 0,29 y 0,50
Entre 0,50y 1,00

Correlacién inexistente
Correlacién débil
Correlaciéon moderada

Correlacion fuerte

4.2.2 Prueba de hipotesis general

Para demostrar si talento humano que despliegan los
trabajadoresinfluye significativamente en la calidad de atencion

a los usuarios de la municipalidad distrital;

independiente se ha dividido en Gestion del talento humano, a
través de la aplicacion de las 4 dimensiones: conocimiento,
habilidades, motivacion y actitud; con su respectivo puntaje
analizado en Spss. De esta forma se realiz6 para la variable
dependiente: Calidad de atenciébn en sus 4 dimensiones

(elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta y

empatia).

la variable



Hipotesis general

El talento humano se relaciona significativamente con la

calidad de atencion a los usuarios de la Municipalidad distrital

de José Crespo y Castillo, Aucayacu.

Tabla 31. Correlacion entre la Gestion del Talento Humano y

la calidadde atencion al usuario

Correlaciones

Gestion
Talento Calidad de
Humano atencion
Gestion Talento Comelacion de Pearson 1 JB05™
Humano Sig. (bilateral) ,000
M 89 a9
Calidad de atencion Correlacién de Pearson 605 1
Sig. (bilateral) 000
M 29 127

*=_ | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Significancia bilateral (P. Valor) El valor de
posibilidad muestra que la correlacion es relevante (valor de
P < 0.05).

Coeficiente de correlacién (r) Segun la prueba
estadistica sefiala que existe correlacion entre ambas
variables, clasificAndose en un grado de concordancia de

Correlacion Fuerte (r= 0, 605).

De acuerdo con la prueba de hipoétesis general se
puede decir que existe una correlacion significativa, entre la
gestion del talento humano de los servidores y la calidad de
atencion a los usuarios, con una correlacion de 0,605;
aprobandose la hipotesis de investigacion donde si existe
relacion entre la gestion del talento humano ejercida por el
personal y la calidad de atencion que reciben los usuarios en

la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2021.
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Hipotesis especificas:

1. El conocimiento del personal se relaciona significativamente con la
calidad de atencion a los usuarios de la Municipalidad distrital de José

Crespo y Castillo, Aucayacu.

Tabla 32. Correlacion entre el conocimiento de la gestion del talento

humano y la calidad de atencion al usuario

Correlaciones

Calidad de
atencién al
Conocimiento usuario
Conocimiento Correlacion de Pearson 1 6647
Sig. (bilateral) 000
M 2o a9
Calidad de atencion al Comelacion de Pearson JBB4™ 1
usuario Sig. (bilateral) ,000
N 2a 127

*=_ | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Significancia bilateral (P. Valor) El valor de posibilidad muestra
gue la correlacion es relevante (valor de P < 0.05).

Coeficiente de correlacion (r) La deduccién de la prueba
estadistica seflala que existe correlacibn entre ambas variables,
clasificAndose en un grado de concordancia de Correlacion Fuerte (r= 0,
664).

De acuerdo con la prueba de hipo6tesis podemos decir que existe
una correlacion significativa, entre conocimiento de los servidores y la
calidad de atencion a los usuarios, con una correlacion de 0,664;
aprobandose la hipoétesis de investigacion alternante en donde se indica
gue si existe relacidon entre el tonocimiento del personal y la calidad de
atencion que reciben los usuarios en la Municipalidad distrital de José
Crespo y Castillo, 2021.
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2. Las habilidades del personal se relacionan significativamente con la

calidad de atencion a los usuarios de la Municipalidad distrital de José

Crespo y Castillo, Aucayacu.

Tabla 33. Correlacion entre las habilidades de la gestion del talento

humano y la calidad de atencion al usuario

Correlaciones
Calidad de
atencion al
Habilidad USLArio
Habilidad Correlacién de Pearson 1 6347
Sig. (bilateral) Loo0
M 29 89
Calidad de atencion al Correlacion de Pearson ik 1
usuario Sig. (bilateral) 000
M 29 127

== | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Significancia bilateral (P. Valor) El valor de posibilidad muestra

gue la correlacion es relevante (valor de P < 0.05).

Coeficiente de correlacién (r) La deducciéon de la prueba

estadistica seflala que existe correlacibn entre ambas variables,

clasificandose en un grado de concordancia de Correlacién Fuerte (r= 0,

634).

Segun la prueba de hipotesis podemos decir que existe una

correlacion significativa, entre las habilidades de los servidores y la

calidad de atencién al usuario, con una correlaciéon de 0,634; de esta

forma, aprobandose la hipétesis de investigacion alternante donde se

sefiala que si existe relacion entre las habilidades del personal y la

calidad de atencion que reciben los usuarios en la Municipalidad distrital

de José Crespo y Castillo, 2021
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3. La motivacion del personal se relaciona significativamente con la
calidad de atencién al usuario de la Municipalidad distrital de José

Crespo y Castillo, Aucayacu.

Tabla 34. Correlacion entre la motivacion de la gestion del talento

humano y la calidad de atencion al usuario

Correlaciones

Calidad de
atencion al
Maofivacion usuario
Maotivacion Comelacion de Pearson 1 JB35”
Sig. (bilateral) 000
M 29 a0
Calidad de atencion al Correlacion de Pearson 6357 1
usuario Sig. (bilateral) 000
M 29 127

*=_| a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Significancia bilateral (P. Valor) El valor de posibilidad muestra
gue la correlacion es relevante (valor de P < 0.05).

Coeficiente de correlacién (r) La deducciéon de la prueba
estadistica seflala que existe correlacibn entre ambas variables,
clasificandose en un grado de concordancia de Correlacion Fuerte (r= 0,
635).

De acuerdo con la prueba de hipotesis podemos decir que existe
una correlacion significativa, entre la motivacion de los servidores y la
calidad de atencion al usuario, con una correlacion de 0,635 de esta
forma, aprobandose la hipotesis de investigacion alternante en donde se
sefala que si existe relacion entre la motivacion del personal y la calidad
atencion que reciben los usuarios en la Municipalidad distrital de José
Crespo y Castillo, 2021.
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4. Las actitudes del personal se relacionan significativamente con la
calidad de atencion en la Municipalidad distrital de José Crespo y

Castillo, Aucayacu.

Tabla 35. Correlacion entre las actitudes de la gestion del talento

humano y la calidad de atencion al usuario

Correlaciones

Calidad de
atencion al
Actitud usuarnio
Actitud Correlacion de Pearson 1 ABE”
Sig. (bilateral) L000
N 89 a9
Calidad de atencion al Comrelacion de Pearson Asa” 1
usuario Sig. (bilateral) ,000
N 249 127

**_| a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Significancia bilateral (P. Valor) El valor de posibilidad muestra
que la correlacion es relevante (valor de P < 0.05).

Coeficiente de correlacion (r) La deduccién de la prueba
estadistica seflala que existe correlacibn entre ambas variables,
clasificAndose en un grado de concordancia de Correlacion moderada
(r=0, 488).

De acuerdo con la prueba de hipo6tesis podemos ver que existe
una correlacibn moderada, entre las actitudes de los servidores y la
calidad de atencion al usuario, con una correlacion de 0,488.
Aceptandose la hipoétesis de investigacion alternante en donde se sefiala
gue existe correlacion moderada entre las actitudes del personal y la
calidad de atencion que reciben los usuarios en la Municipalidad distrital
de José Crespo y Castillo, 2021. De esta forma, se aprueba la hipétesis

de investigacion.



CAPITULO 5

DISCUSION

El talento humano es la capacidad que deben tener estos individuos para
dirigir con eficacia una organizacion, asi como un conjunto de politicas publicas
y privadas y cargos directivos en los que demuestren capacidad para
convocatorias, seleccionar, capacitaciones y retribuir a quienes cumplan las
expectativas de trabajo, Chiavenato (2009). En tal sentido, la gestidn del talento
humano se convierte en una herramienta fundamental para optimizar los
distintos procesos que realiza la entidad y por ende mejorar la calidad en la
atencion del servicio publico brindado por los funcionarios en el cumplimiento

de sus obligaciones en sus respectivos puestos de trabajo.

El presente estudio tiene como finalidad determinar la relacion que existe
entre la gestion del talento y la calidad de servicio a los usuarios de la
municipalidad distrital de José Crespo y Castillo en el afio 2021. Sus objetivos
especificos son determinar las relaciones entre cada dimension de la gestion
del talento (conocimientos, habilidad, motivacion y actitud) con la calidad del
servicio al usuario. Con base al resultado de la encuesta, las discusiones con

los autores llevaron a la identificacion de lo siguiente:

En la investigacion realizada por Medina (2021) “Gestion del talento
humano y la calidad de servicio en el Gobierno Regional de Ayacucho — 2018”
Tiene como objetivo analizar, identificar y explorar las dimensiones de la
gestion de la variable talento mediante el estudio de técnicas y procedimientos
para determinar la gestion del talento y la calidad del servicio en la Sede Central
del Gobierno Regional Ayacucho, tales como y la calidad del servicio, la cual
ha sido desarrollada para permitir la determinacién de una de las dos variables
cuestionario de relacion. El resultado obtenido con el coeficiente Rho de
Spearman fue de 0,479, y se determind una correlacion positiva moderada
segun la Escala de Estimacion de Correlacion de Spearman, confirmando que

existe una correlacion directa y significativa entre la gestion del talento y la
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calidad del servicio. Estos resultados son consistentes con nuestros resultados,
ya que la gestion del talento se correlaciona significativamente con la calidad
del servicio al usuario que brinda el municipio de José Crespo y Castillo, lo cual
concluimos luego de presentar el coeficiente de correlacion de Pearson, el cual
arrojé un valor de 0.605, el cual se muestra que existe una correlacion positiva

moderada entre la gestion del talento y la calidad del servicio al usuario.

Por otra parte, también existen coincidencias con los resultados de la
investigacion de Rivera (2015), quien en su tema titulado “Desarrollo del Capital
Humanoy la Calidad de Servicio Publico de la Municipalidad Distrital de Amarilis,
de la UNHEVAL, Huanuco — Peru”. Concluyendo que existe una relacion
positiva y directa entre el Desarrollo del Capital Humano al 70,31% con la
calidad de servicio publico. Entendiéndose que desarrollo de capital esta referido
en gran parte al desempefio del talento humano, por lo que decimos que si
existe concordancia porque se relaciona de forma significativa con la calidad de

atencion del servicio publico brindado a los usuarios.

Asimismo, hay coincidencias con el trabajo de investigacion de Lépez, A
(2018), denominado: “la gestidn del talento humano y la calidad de servicio en
la municipalidad de Leoncio Prado”, en donde el referido autor busco establecer
la relacién de la gestion del talento humano con la Calidad de Servicios
Publicos. Para ello, aplica dos encuestas: una para colaboradores y otra para
usuarios de las mencionadas instituciones. Las conclusiones muestran que hay
una relacion significativa entre la gestion del talento y la calidad de los servicios
publicos en la provincia y municipio de Leoncio Prado. En cambio, el coeficiente
de correlacién obtenido es r=0,969, lo que sefala que existe una correlaciéon
positiva muy alta. Finalmente, en cuanto a la correlacion de las dimensiones del
talento humano con la calidad de servicio, éstas denotan que: en cuanto al
conocimiento, se sefiala que hay una correlacion positiva muy alta (r=0.902);
en lo referente a la dimension habilidades se aseveran que hay una correlaciéon
positiva alta (r=0.900) y en las actitudes se demuestra que hay una correlacion
positiva alta (r=0,792). Resultados que tienen semejanzas con nuestra

investigacion, en donde el conocimiento tiene una correlacion positiva de



81

r=0,664; las habilidades con una correlacién de r=0,634; la motivacion con una

correlacion de r=0,635 y las actitudes una correlacion moderada de r=0,488.
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CONCLUSIONES

. Se establecié que la gestion del talento humano se relaciona de forma
significativa con la calidad de atencion al usuario que se ofrece en la
municipalidad distrital de José Crespo y Castillo; después de someterse al
coeficiente de Pearson proyect6 un valor de 0,605, indicando que existe una
correlacion positiva moderada, entre la gestion del talento humano y la
calidad de atencion a los usuarios, hecho que muestra el cumplimiento

regular de la gestion.

. Se establecié que el conocimiento de los servidores publicos se relaciona de
forma significativa con la calidad de atencién en la Municipalidad distrital de
José Crespo y Castillo, demostrado a través del coeficiente de Pearson que
proyecto un valor de 0,664, contrastando que existe una correlacion positiva

moderada, entre el conocimiento y la calidad de atencion al usuario.

. Se establecié que las habilidades de los servidores publicos se relacionan
con la calidad de atenciéon en la Municipalidad distrital de José Crespo y
Castillo, hecho que fue demostrado mediante el coeficiente de Pearson al
arrojar un valor de 0,634, sefialando por lo tanto si existe una correlacion

positiva moderada, entre las habilidades y la calidad de atencién al usuario.

. Se confirmé que la motivacion de los servidores publicos se relaciona con la
calidad de atencién en la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo,
constatado a través del coeficiente de Pearson que proyecté un valor de
0,635, lo que indica que existe una correlacién positiva moderada, entre la
motivacion y la calidad de atencion publica a los usuarios.

. Se demostré que las actitudes de los servidores publicos se relacionan con
la calidad de atencion en la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo,
mediante el analisis del coeficiente de Pearson al arrojar un valor de 0,488,
lo que indica que existe una correlacion positiva moderada, entre las

actitudes y la calidad de atencion en los servicios publicos que brindan.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo
implementar programas de capacitacion dentro de la entidad para fortalecer
el desenvolvimiento de sus colaboradores a través de convenios de
cooperacion con otras organizaciones académicas como las universidades,
en temas de gestibn especializada, dirigida a las diferentes unidades
organicas, con el objetivo de desarrollar competencias laborales, buscando
llegar a ofrecer una mejor calidad de atencion en los servicios publicos que

brindan a los usuarios de la institucion.

2. Se recomienda fortalecer la gestion del conocimiento, orientada al desarrollo
de aptitudes, en donde se considere al trabajador como un ser integral,
capaz de transmitir eficacia a los usuarios, gracias a la experiencia y
capacitacion que posee; pues el conocimiento es el activo intangible mas
importante que posee una organizacion y que le permite diferenciarse de

otras instituciones, brindando un servicio administrativo eficiente.

3. Se recomienda desarrollar de manera continua las habilidades y talentos de
los trabajadores de la municipalidad para lograr ser mas diligentes en las
tareas que les son asignadas. Pues, si bien es cierto que un individuo puede
nacer con ciertas capacidades, también es cierto que una habilidad se puede
desarrollar y que es necesario desarrollarla con el paso del tiempo para

lograr resultados sorprendentes.

4. Se recomienda brindar mayores incentivos al mérito y reconocimiento al
servidor publico que les permita mejorar sus destrezas y aporten mayores
resultados dentro de la municipalidad, para que éstos puedan convertirse en
competencias en el cumplimiento de sus respectivas funciones y asi

satisfacer las necesidades y expectativas del publico.
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5. Se recomienda mejorar las relaciones humanas internas y externas en la
municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, para que, durante el
ejercicio de sus funciones, los colaboradores, puedan brindar mayor calidad
en los servicios que otorgan, con actitud proactiva, pues los servidores

publicos son el factor relevante en la atencion a los ciudadanos.

6. Continuar con la ejecucion de investigaciones relacionados con la gestion
del talento humano en las instituciones estatales, porque es ahi donde

existen mayores carencias en los niveles de atencion al publico.
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Anexo 1

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA
ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN CIENCIAS ECONOMICAS MENCION GESTION
PUBLICA

CUESTIONARIO DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE JOSE CRESPO Y CASTILLO,
AUCAYACU.

Estimado sefior (a), le agradecemos su colaboracion en responder este cuestionario, cuyo
objeto es conocer su opinion e ideas sobre aspectos importantes del trabajo basadasen su
propia experiencia. Los resultados del cuestionario serviran para un trabajo de
investigacion netamente académico, por lo que sus respuestas seran tratadas en forma
confidencial y no seran utilizadas para ningan otro propdsito.

Por favor lea cuidadosamente cada una de las alternativas y responda marcando con una
“X” aquella casilla que mejor concuerde con su percepcion.

PESIMO REGULAR BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION DEL TALENTO HUMANO |1 |2 |3

Dimension: Conocimiento

Las capacitaciones que se brindan en la institucién refuerzan sus

01 conocimientos en su labor diaria

02 | Existe creatividad laboral en su trabajo

03 | Hay mucha experiencia de los trabajadores en el area donde trabaja

Dimension: Habilidades

04 | Ha notado que existe liderazgo de los que tienen cargos de responsabilidad

05 | Inviertes tiempo, energfa y trabajo en mejorar tus habilidades.




06

Existe una comunicacion efectiva de los que tienen cargos superiores
hacia los de menor jerarquia.
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Dimension: Motivacion

07

Considera usted que se reconocen sus logros personales y grupales

08

Se siente seguro en el puesto de trabajo en el que se encuentra

09

La institucion le ofrece oportunidades de desarrollo

Dimension: Actitudes

10

Siente que hay compromiso laboral entre las areas de la institucion

11

Nota que donde usted labora hay un trabajo en equipo

12

Le toman en cuenta para tomar decisiones en su area de trabajo

Muchas gracias, apreciamos su colaboracién
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Anexo 2

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA
ESCUELA DE POSGRADO

MAESTRIA EN CIENCIAS ECONOMICAS MENCION GESTION

PUBLICA

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIOS EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE JOSE CRESPO Y CASTILLO,
AUCAYACU.

Estimado sefior (a), le agradecemos su colaboracion en responder este cuestionario,
cuyo objeto es conocer su opinion sobre el servicio de atencidn al usuario que brinda la
municipalidad de José Crespo y Castillo. Los resultados del cuestionario serviran para
un trabajo de investigacién netamente académico, por lo que sus respuestas seran
tratadas en forma confidencial y no seran utilizadas para ningun otro proposito.

Por favor lea cuidadosamente cada una de las alternativas y responda marcando con una
“X” aquella casilla que mejor concuerde con su percepcion.

PESIMO REGULAR BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

1 2 3 4 5

VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO | 1 |2 |3

Dimensién: Elementos tangibles

01

¢Como considera la Infraestructura fisica de la municipalidad?

02

¢Cémo califica los equipo y materiales de las oficinas de la
municipalidad?

03

¢Como considera la apariencia pulcra de los empleados?

Dimension: Confiabilidad

04

¢Considera que los servidores cumplen lo que prometen?

05

¢Considera que existe honestidad en la atencion de los empleados?




06

¢Coémo califica el interés de los empleados por resolver los problemas?
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Dimension: Capacidad de respuesta

07

¢Coémo califica la disposicion del personal para ayudarlo?

08

¢Considera que las quejas y reclamos son solucionados a tiempo?

09

¢Coémo califica la rapidez del personal en atender los trdmites solicitados?

Dimension: Empatia

10

¢Se interesa el personal de la municipalidad en conocer mis necesidades?

11

¢Coémo califica la cortesia que demuestra el personal al atender al
usuario?

12

¢Siente usted que el servicio que ofrecen es a gusto del usuario con
preocupacion en el ciudadano?

Muchas gracias, apreciamos su colaboracion




