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PRESENTACION

Sefiores miembros del Jurado:

En esta oportunidad me complazco en presentar el estudio titulado: Plan de
mejora de relaciones humanas para elevar la satisfaccién del servicio a los
clientes en las areas de la municipalidad provincial de Jaén durante el afio
2016. El mismo que tiene como objetivo general: Determinar como influye el
plan de mejora de relaciones humanas para elevar la satisfaccion del servicio a
los clientes en las areas de la Municipalidad provincial de Jaén durante los
afios 2016. Porgque estoy convencido que si es posible mejorar la calidad de
servicio al usuario o clientes en las instituciones publicas y privadas de todos
los paises del mundo, porque en la actualidad se convierte en un desafio
insoslayable a tener en cuenta sobre todo en el sector servicios de la
municipalidad, ya que su misién esta inspirada en la formacion integral de los

seres humanos.

La implementacion del plan de mejora de las relaciones humanas para elevar la
satisfaccion de servicio al usuario o clientes por parte de los funcionarios y
trabajadores de las municipalidades y de las diferentes empresas e
instituciones es otro desafio de la humanidad.

La investigacién esté estructurada en ocho capitulos los que se indican:

El capitulo I: hace referencia a la Introduccion, donde se desarrollan los
tépicos: realidad problematica y trabajos previos: el capitulo Il el marco teérico
hace referencia a las teorias relacionadas al tema y el marco conceptual; el
capitulo 1l desarrolla la metodologia en él se describe a las hipotesis,
variables, metodologia, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, métodos de investigacién, métodos de analisis de datos y
los aspectos éticos; en el capitulo 1V se describe los resultados, en el capitulo
V las conclusiones, en el capitulo VIl se presenta la propuesta de intervencion

y el capitulo VIII las referencias bibliograficas.



Finalmente se describe los anexos que dan fe de las acciones realizadas con

evidencias reales.
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion denominado: “Plan de mejora de
relaciones humanas para elevar la satisfaccion del servicio a los clientes en las
areas de la municipalidad provincial de Jaén durante el afio 2016”. El mismo
que tiene como objetivo general: Determinar como influye el plan de mejora de
relaciones humanas para elevar la satisfaccion del servicio a los clientes en las

areas de la Municipalidad provincial de Jaén durante los afios 2016”.

La metodologia aplicada contempla el tipo de investigacion aplicativa —
explicativa, con disefio pre experimental con un solo grupo, a quienes se les
aplicé un pre test, para medir el primer objetivo especifico y post test para
medir el Ultimo objetivo especifico. La poblacién para la presente investigacion
se determina 310 beneficiarios de las cinco gerencias de la municipalidad de
Jaén— 2016. La muestra para la presente investigacion se determina 100

beneficiarios de las cinco gerencias de la municipalidad provincial de Jaén.

Los resultados alcanzados fueron alentadores aun inicio los usuarios tenian
una percepcion muy baja en todas sus dimensiones: administracion tributaria
67%, servicios publicos 58%, infraestructura y urbanizacién 63%, desarrollo e
inclusion social 50% y desarrollo econémico 59%; mientras que después de
aplicar el plan de relaciones humanas el nivel muy alto fue liderado por la
dimension servicios publicos con el 58% vy el nivel alto fue liderado por la
dimensién administracion tributaria 67%, infraestructura y urbanizacion 63% y

la dimension desarrollo e inclusiéon social 50%.

Palabras claves: relaciones humanas, satisfaccion del servicio a los clientes.



ABSTRACT

This research work entitled: "Plan to improve human relations to increase
customer service satisfaction in the areas of the Jaén provincial municipality
during the year 2016". The same that has as a general objective: To determine
how the plan to improve human relations influences to raise the satisfaction of
the service to the clients in the areas of the Municipality of Jaen during the
years 2016.

The applied methodology contemplates the type of applied - explanatory
research, with pre - experimental design with a single group, to which a pre -
test was applied, to measure the first specific objective and post test to measure
the last specific objective. The population for the present investigation
determines 310 beneficiaries of the five managements of the municipality of
Jaén-2016. The sample for the present investigation determines 100

beneficiaries of the five managements of the provincial municipality of Jaén.

The results achieved were encouraging even at the beginning the users
had a very low perception in all its dimensions: tax administration 67%, public
services 58%, infrastructure and urbanization 63%, development and social
inclusion 50% and economic development 59%; While after applying the human
relations plan the very high level was led by the public services dimension with
58% and the high level was led by the dimension tax administration 67%,
infrastructure and urbanization 63% and the dimension development and

inclusion Social 50%.

Key words: human relations, satisfaction of the service to the clients.
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INTRODUCCION

Mejorar la calidad en el servicio al cliente implica superar el trabajo con
respecto a lo que antes hacian, para satisfacer las necesidades del cliente, sin
olvidarse que el éxito de la mayoria de las instituciones, actualmente, es
conocerlos desde el mismo instante en que é€stos se ponen en contacto con la

institucion.

La Alcaldia Municipal de la ciudad de La Union posee un manual de
puestos, pero el personal lo desconoce debido a que no hay voluntad en
primera instancia del Concejo Municipal precedido por el Alcalde el cual se lo
envia al Gerente Administrativo y éste se lo proporciona al Jefe de Recursos
Humanos para que se encargue de distribuirlo en todos los niveles de jefatura
para ponerlo en practica; ademas, no existen buenas relaciones humanas del
empleado hacia las personas que solicitan el servicio debido a esto no mejoran

su rendimiento laboral.

Segun(Osorto, 2014, p. 51). Afirma que: “Lo anteriormente expuesto
contribuye a que exista calidad en el servicio, ya que el cliente obtendra lo
solicitado en el momento oportuno y le permitira asegurarse del uso correcto
del mismo”. “Entre los posibles factores que influyeron en esta problemética
podemos mencionar las relaciones humanas que se refiere a las etapas del
proceso de servicio desde las expectativas que se ofrecen previamente, hasta
la situacion de solicitarlo”. “De hecho, podria argumentarse que la medicion
incluye una comparacion entre lo que el cliente espera obtener, frente a lo que

realmente obtiene mediante la relacién de intercambio”.

Ante la realidad, se hace necesario que la atencion sea de la mas alta
calidad, con excelente informacion, que cuenten con excelente capital humano
y técnico para atender al cliente. Para lograr esto, es importante considerar
elementos como: la determinacién de las necesidades del cliente, tiempo y

evaluacion del servicio que se presta, la motivacion, entre otras
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(Haro, 2013). Afirma que:

“Las relaciones humanas es el nombre dado al conjunto de
interacciones que se da en los individuos de una sociedad, la cual
tiene grados de érdenes jerarquicos. Las relaciones humanas se
basan principalmente en los vinculos existentes entre los
miembros de la sociedad, gracias a la comunicacién, que puede
ser de diversos tipos: Visual o Comunicacion no verbal, lenguaje
iconico o lenguaje de las imagenes, que incluye no sélo la
Apariencia fisica, imagen corporal sino también los movimientos,
las sefiales, linglistica, chat. Las relaciones humanas son bésicas
para el desarrollo intelectual e individual de los seres humanos.
Entre los factores que intervienen en las relaciones humanas son:
La comunicacioén, la cooperacion, la cortesia, el respeto entre
otras”. (p.31)

Segun(Lopez, 2012). Afirma que: “Una relacién humana es cualquier
interaccidon que se desarrolla entre dos 0 mas seres humanos, ya sea de forma
directa o indirecta”. “En este intercambio cada uno intentara satisfacer sus
necesidades y se regira por un codigo de referencia”. “Muchas veces las
necesidades no se cubren, en tal caso la interaccion ha sido deficiente, quien
se inclina a definirlas como esa interaccion entre personas que lleva intrinseco
un elemento fundamental, la aceptacion personal y del otro”. “Asegura que
ambas actitudes se encuentran unidas y en la medida que un individuo es

capaz de aceptarse a si mismo puede aceptar a los que le rodean”.

“Si una persona tiene dificultades para expresarse o llevar una
comunicacién armoniosa, ya sea consigo mismo, con familiares o
en su lugar de trabajo, entonces es fundamental que trabaje sobre
ello porque para realizarse como persona es primordial haber
resuelto aquellas falencias que tienen que ver con las relaciones
humanas. En lo que respecta a las empresas u organizaciones,
mantener buenas relaciones humanas puede ser un elemento
fundamental para alcanzar las metas y el desarrollo. De este
modo la empresa gozard de la armonia interna necesaria, que
podra verse desde afuera como seguridad y confianza, y los
clientes se atreveran a apostar por ella”.(Lopez, 2012)(p.91)

(Jordan, 2015) Titula “Nike News - Jordan Brand Previews the Holiday 2015
Retro Line up” Asegura que:

“El hombre actual es un ser social, pues para satisfacer sus necesidades se

relaciona con otros seres humanos, teniendo la oportunidad a la vez de
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satisfacer las necesidades de ellos”. “Las capacidades que poseemos de
desenvolvernos y darnos a conocer con otros individuos dentro de
una sociedad se llaman Relaciones Humanas, y deben ser desarrolladas de
manera que faciliten nuestra convivencia con las personas que forman nuestro
entorno familiar y laboral, tomando en cuenta que en el nivel en que sea buena
0 mala la inter actuacién que tengamos con otras personas se nos hace facil o
dificil vivir en armonia, las buenas relaciones humanas se logran a través de

una buena comunicacion y asi también dependen de la madurez humana que

poseamos”.(p.77)
(Diaz, 2012). Titula “Don't Clean Up This Blood” Afirma que:

“El ser humano es un ser social, 0 sea, no podemos vivir aislados, porque
dentro de nuestras necesidades esta la de relacionarse con el futuro externo”.
“Para lograr que esta convivencia sea lo mas armoniosa posible, debera aplicar
cierto principios de caracter general y revisar sus actitudes mostrando una

contante disposicion al cambio si se hace necesario”.

En el Perq, con el proposito de mejorar la calidad del servicio al usuario en las
diferentes instancias administrativas del estado, durante los ultimos afios se
han desarrollado diversos procesos de reforma normativa e institucional
dirigidos a que la tramitacion de procedimientos administrativos y la prestacion
de servicios en exclusividad sea eficiente y eficaz, con costos razonables, con
enfoque de servicio a la ciudadania y basada en los principios de simplificacion

administrativa.
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CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1 Problema de investigacion.

“Es necesario que los esfuerzos dirigidos a la implementacion de acciones de
simplificacion de tramites en todos los ambitos de gobierno estén coordinados y

se orienten a los mismos fines”.

“Por ello, entre marzo del 2009 y junio del 2010, bajo el liderazgo de la
Secretaria de Gestion Publica y el acompafamiento de una Comision Base se
desarroll6 un proceso participativo y consensuado para la formulacion de la
Politica Nacional de Simplificacion Administrativa y su respectivo plan de

implementacion”. (p.93)

Cordoba, (2006) titulada “Seat Cordoba 2006 Sport” infiriendo que:

‘En ese sentido, la Politica y Plan Nacional de Simplificacion
Administrativa establecen una vision, mision y principios comunes a todas las
entidades publicas en esta materia y una relacion minima consensuada de
objetivos, estrategias y acciones a desarrollar para la implementacién de
acciones de simplificacion administrativa en todo el pais”. “Es preciso destacar
que es la primera vez en el pais y en la regidon que se realiza un proceso
estructurado, planificado y participativo para gestar lineamientos de una politica

publica, en Simplificacion Administrativa”.

El documento denominado: “Lineamientos de una politica publica, en
Simplificaciéon Administrativa” “que contiene la sistematizacion de dicho
proceso, presenta la Politca y el Plan Nacional de Simplificacion
Administrativa, y se organiza en siete partes”. (p.35)

Cdrdoba, (2006) titulada “Seat Cordoba 2006 Sport” nos sigue infiriendo que:

‘Ante esta realidad percibida a nivel internacional se hace de urgente

necesidad la puesta en marcha de un modelo de gestion administrativa que
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permita hacer mas &agil y eficiente el servicio a los usuarios de todas las
entidades publicas del aparato estatal’”.

La Municipalidad provincial de Jaén viene realizando sendos esfuerzos por
mejorar la calidad del servicio a sus usuarios especificamente en la sede
administrativa. Al respecto ha actualizado el Cuadro de Asignacion de Personal
(CAP) segun Ordenanza Regional; asimismo se cuenta con trabajadores mas
gue pertenecen al régimen de Contrato Administrativo de Servicios (CAS), pero
a pesar de ello el servicio al usuario es deficiente, respondiendo mas a una
cuestion formativa y/o actitudinal.

La percepcion que los usuarios tienen de los trabajadores de la Municipalidad
provincial de Jaén, segun una encuesta aplicada a la muestra, es bastante
preocupante, en tanto ésta comprende doce distritos de la provincia de Jaén,
llegando a atender a beneficiarios de las distintas areas.

La percepcién que la mayoria de los usuarios tiene respecto a la Municipalidad
provincial de Jaén se sintetiza en lo siguiente: los trabajadores de la
Municipalidad en su mayoria no son calificados por que son nombrados,
destacados o contratados por confianza politica y por lo tanto desconocen sus
funciones; los jefes no son los que mandan, son sus secretarias las que
influyen en la toma de decisiones administrativas, ademas no son discretas
porque entre ellas se pelean por situaciones subjetivas; la oficina de tramite
documentario no deriva a tiempo los documentos, estos se pierden o0 uno
mismo tiene que tramitarlo; existen intereses personales casi de todos los
trabajadores ellos se pagan primero, tramitan resoluciones que les beneficia
econoOmicamente a ellos; la comision de atencion de denuncias y reclamos
(CADER) se parcializaba por sobornos y muchas veces no son sancionados los
responsables de los delitos; la oficina del Organo de Control interno (OCI) es la
mas corrupta, el jefe de OCI hacen arreglos por plazas y problemas existentes;
en general casi todos los funcionarios brindan un pésimo servicio a los usuarios
y los que no lo hacen conviven con la corrupcion existente porque lo Unico que

quieren es ganar mas dinero; entre otros (Entrevista, 2016). (p
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(Haro, 2013). En su informe final de Graduacion titulado: “Las relaciones
interpersonales y su incidencia en el servicio al cliente interno en la direccion
metropolitana de catastro del municipio del distrito Metropolitano de Quito de la
provincia de Pichincha”, cuyo objetivo es: “Determinar la incidencia de las
Relaciones Interpersonales en el Servicio al Cliente Interno en la Direccion
Metropolitana de Catastro del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito de
la Provincia de Pichincha”. “Tipo de investigacion cualitativa porque buscé
describir comportamientos y cualidades que participan en los niveles de
eficiencia en los funcionarios asignados a esta area de servicios, es decir
encontraremos situaciones internas, externas, comportamientos, actitudes,
desemperios dentro de la institucidn, con una muestra de 100 usuarios”, llega a

las siguientes conclusiones:

e “Existe celo profesional entre compafieros la que genera barreras para
relacionarse en forma adecuada y por ende no se logra estandarizar el fluido
de los tramites tanto internamente como externamente”.

¢ “No existe una comunicacion adecuada entre compaferos y por ende entre
departamentos, provocando mal entendimiento y falta de comprensién para
poder dar solucion a tramites internos”.

o Existe falta de trabajo colaborativo, debido a que no se puede intercambiar
ideas, experiencias y valores formando una barrera que hace pensar que no

entienden, que no se habla el mismo idioma. (p.66)

Manso (2010).En su tesis doctoral: “Servicio de referencia virtual: Propuesta de
un Modelo basado en criterios de calidad y herramientas de web 2.0%
desarrollada en la Universidad de la Habana, Cuba; concluye que:

e “El servicio de referencia virtual se imbrica dentro del modelo de Biblioteca
2.0, pues facilita la participacion activa y colaborativa de los usuarios, lo que
favorece un cambio organizacional, generando una nueva forma de accionar
proactivamente sobre el mismo”.

e Los servicios de referencia virtual asumen los principios de calidad total al

introducirse en los marcos de las instituciones que los ofertan.
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e La referencia social, nacida de la filosofia de actuacion de la Web 2.0,
establece pautas para la referencia virtual en las instituciones que ofrecen
esta modalidad de servicio, constituyendo un reto para afrontar las
exigencias de comunicacion, dinamismo e interactividad emanadas de la
nueva Web Social.

Romero (2011). En la Tesis doctoral titulada: “Evaluacion de la calidad de los

servicios percibido en los centros de atencion infantil temprana de la provincia

de Malaga”. Realizada en la Universidad de Malaga, Espafia. Llegando a las

siguientes conclusiones:

e “Para realizar una gestion adecuada de la calidad de servicio es necesario
saber que buscan los clientes, como proponen Pastor (2007), Quintanilla
(2002) y Cela (1996), en nuestro caso conocer la percepcion de las familias
de los usuarios directos como son los nifios atendidos en los CAIT”.

e “El didlogo que debe existir entre los profesionales que trabajan en los
Centros de Atencion Temprana y las familias que se atienden en los mismos
se refleja tanto en la escala 3, relativa a la atencion del usuario, como en la

escala 4, relativa al personal especializado”.

El aporte de esta investigacion contribuye de manera directa al area de Gestion
Administrativa de la Municipalidad provincial de Jaén, especificamente al area
de Mesa de partes, la misma que esta encargada de la recepcion de los
documentos que los beneficiarios realizan tramitar y, a partir de ellos coordinar
con los mejores profesionales de la zona, asi como mantener una
comunicacion o didlogo con las jefaturas a donde se derivan los
requerimientos, para realizar un trabajo eficiente y eficaz con este sector de

atencion.(p.77)

Izaguirre (2011). En su tesis doctoral titulada: “La aplicacion de conocimientos
neuro cientificos en el aula y la mejora de la calidad percibida del servicio
educativo”, desarrollada en la Universidad San Martin de Porras, Lima — Perq;
teniendo como objetivo general: Evaluar la calidad percibida del servicio

educativo post aplicacion de conocimientos de la neurociencia en el post grado
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de la Escuela Profesional de Turismo y Hoteleria de la USMP, Lima 2010, llega

a las siguientes conclusiones:

e “La utilizacion de los conocimientos neuro cientificos en la sesion de
aprendizaje mejora significativamente la percepcién de la calidad del servicio
educativo, en las dimensiones «informacion recibida e integrada “y
«percepcion docente»”.

e “El nivel de satisfaccion global del servicio educativo desde la perspectiva
del maestrante fue mayor en el grupo experimental correspondiéndole
satisfaccion amplia (57%)”.

e La mayoria de los maestrantes en el grupo experimental, le dieron una
prioridad entre 1° a 3°, al atributo «el profesor comparte con los alumnos, el
protagonismo y conocimiento en el proceso educativo, existiendo

interrelacion entre ellos a través de la educacion virtual».

Izaguirre nos allana el terreno ubicandonos en el lugar de los verdaderos
desafios como profesionales al servicio de la administracién publica debemos
tener en cuenta, revalorando los conocimientos neuro cientificos en las
diferentes areas del saber especificamente en los alumnos de diferentes
niveles educativos, la misma que permitira tener una mejor percepcion de los
usuarios, es por ello que este aporte contribuye a cada uno de los trabajadores
de la Municipalidad provincial de Jaén, permitiéndonos tomar conciencia en

temas relacionados a la atencion a los beneficiarios. (p.43)

Silva (2012).En su Tesis doctoral titulada: “Programa Estratégico Actitudinal
“PROEA” y su impacto en la resiliencia de los estudiantes de secundaria de los
CEBA de Jaén y San Ignacio en el afio 2012”, desarrollado por la Universidad
César Vallejo de Chiclayo — Peru, bajo el asesoramiento del Dr. Carlos Alberto
Chavez Monzoén; teniendo como objetivo general: Determinar el efecto del
Programa Estratégico Actitudinal “PROEA” y su impacto en la resiliencia de los
estudiantes de secundaria de los Centros de Educacion Basica Alternativa
(CEBA) de Jaén y San Ignacio en el afio 2012, llegé a las siguientes

conclusiones:
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e “El nivel de Resiliencia de los estudiantes del nivel secundaria de los CEBA
de Jaén y San Ignacio en el 2012, antes del tratamiento experimental del
Programa Estratégico Actitudinal (PROEA) en la que se ha recogido
informacion relacionada al problema expresada en la carencia del nivel de
Resiliencia de los estudiantes relacionadas a las dimensiones de empatia,
autoestima, asertividad, tolerancia, toma de decisiones y ambiente afectivo.
Tenemos en promedio que el 70% de los estudiantes en el pre test muestran
un nivel de Resiliencia entre deficiente y regular”.

e “Se ha identificado el nivel de Resiliencia de los estudiantes de secundaria
de los CEBA de Jaén y San Ignacio después del tratamiento experimental
del Programa Estratégico Actitudinal (PROEA), teniendo como grupo control
a los estudiantes del CEBA de Jaén, quienes no recibieron el Plan
Estratégico Actitudinal (PLANEA) y como grupo experimental el CEBA Tito
Cusi Yupanqui de San Ignacio, quienes fueron los estudiantes que recibieron
el programa, generandose en éstos ultimos un mayor nivel de Resiliencia tal
como se expresa en los resultados de la investigacion segun la contrastacion
de hipétesis de pre y post test donde tenemos un alto nivel de significancia
estadistica (a = 0,00) y un valor t en promedio de (T = 12,32), mientras que
para el grupo control es de (T = 1,66), lo cual significa que el grupo control

no ha obtenido un resultado significativo.

El aporte de Silva a través del Programa Estratégico Actitudinal “PROEA”, nos
permite ubicarnos en un contexto de valorar el nivel de resiliencia de todos los
trabajadores de la Municipalidad provincial de Jaén, para sobreponerse a todo
tipo de critica negativa o mala atencién que hasta el momento vienen
recibiendo por parte de las diferentes jefaturas y trabajadores de la misma, y al
mismo tiempo apostar por las fortalezas que como funcionarios tienen y poder

de esa manera transformar esta realidad edilicia. (p.22)

Mera (2012). En su Tesis doctoral titulada: “Programa Modelo de Desarrollo
Multisectorial “PROMODEM” para mejorar la calidad del servicio educativo en
las instituciones educativas publicas primaria y secundaria de la ciudad de
Bagua Grande en el afo 2012”, desarrollada por la Universidad César Vallejo

de Chiclayo, Pera, bajo el asesoramiento del doctor Carlos Alberto Chavez
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Monzon; teniendo como objetivo general: Determinar el efecto del Programa
Modelo de Desarrollo Multisectorial “PROMODEM” para mejorar la calidad del
servicio educativo en las instituciones educativas publicas primaria vy
secundaria de la ciudad de Bagua Grande en el afio 2012 llegé a las siguientes

conclusiones:

e “Se evidencid que tanto en los profesores de aula como en los directores de
las instituciones educativas publicas primaria y secundaria de la ciudad de
Bagua Grande, tuvo una gran significancia la aplicaciéon del Programa
Modelo de Desarrollo Multisectorial “PROMODEM” porque ayud6 al 100%, a
mejorar la calidad educativa en las dimensiones de gestion administrativa
100%, gestion pedagdgica 100% Yy gestion institucional 100% en todas estas
instituciones educativas experimentales”.

e “Se elevo el nivel de liderazgo de los directores al 100%, pasando del 100%
de regular al 100% de eficiente, también hicieron lo propio los profesores de
aula al pasar del 97,1% de regular al 100% de eficiente, mediante la
aplicacion de talleres multisectoriales donde reflexionaron sobre su practica
pedagogica y de gestidon educativa a través del modelo y/o estilo de

liderazgo transformacional”.

El aporte que nos alcanza el “PROMODEM” aplicado en la ciudad de Bagua
Grande, nos permite reflexionar que todo cambio a gestar y/o implementar
tiene que ser de conocimiento del publico usuario en nuestro caso relacionados
a las jefaturas y trabajadores de la municipalidad provincial, que es el grupo
mayoritario del sector edilicio, los que sensibilizados y/o capacitados nos
ayudaran a elevar la percepcion del servicio que se oferta en la sede de la

Municipalidad provincial de Jaén.
1.2. Formulacion del problema de investigacion.
¢, Como Influye el plan de mejora de relaciones humanas para elevar la

satisfaccion del servicio a los clientes en las areas de la Municipalidad

provincial de Jaén durante los afios 20167
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2.3. Justificacion
El presente proyecto de investigacion se justifica a partir de los

siguientes aspectos:

Educacional, porque se necesita mejorar los procesos de la gestidon
administrativa, el mismo que redundarda en beneficio de los logros de
aprendizaje de los estudiantes de las diversas Instituciones publicas y privadas
de la jurisdiccion de la provincia de Jaén

Cientifica, porque contribuird a enriquecer el corpus teorico en el
campo de la gestion administrativa a través de un modelo sustentado en base a
las actuales tendencias cientificas, lo cual responde a la necesidad de aportes

tedricos alternativos relacionados con el objeto de estudio.

Social, porque los usuarios en su mayoria revertiran la percepcion que
tienen de los trabajadores y/o funcionarios de municipalidad provincial de Jaén
—, los mismos que recobraran la confianza en cada uno de ellos y contribuirdn
con el propésito social de la universidad César Vallejo y la biblioteca de la

municipalidad

Legal, ya que con la mejora de la calidad del servicio al usuario se
estara disminuyendo el numero de reclamos, denuncias, procesos

administrativos y judiciales.

2.4. Objetivos:

2.4.1. Objetivo general
Determinar cémo influye el plan de mejora de relaciones humanas
para elevar la satisfaccion del servicio a los clientes en las areas de
la Municipalidad provincial de Jaén durante los afios 2016

2.4.2. Objetivos especificos
OE1l.- Identifica la satisfaccion del servicio a los clientes en las areas de

la Municipalidad provincial de Jaén; durante los afios 2016; antes

de la aplicacion de la propuesta.
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OE2.-

OES3.-

OE4.-

Diseiiar el Plan de mejora de relaciones humanas para elevar la
satisfaccion del servicio a los clientes en las éareas de la

Municipalidad provincial de Jaén durante los afios 2016.

Aplicar el Plan de mejora de relaciones humanas para elevar la
satisfaccion del servicio a los clientes en las areas de la

Municipalidad provincial de Jaén durante los afios 2016
Evaluar la satisfaccion del servicio a los clientes en las areas de la

Municipalidad provincial de Jaén durante los afios 2016; después

de la aplicacion del programa.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO
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2.1. Marco teérico.

2.2.1. Teorias relacionadas al tema.
Entre las teorias que mas sobresalen sobre relaciones humanas encontramos

a aquellas que estan directamente relacionadas con el cliente

A.- Teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente.

La Teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente sostiene que
unas dimensiones de los productos o servicios estan relacionadas con la
satisfaccion del cliente y otros muy diferentes estan relacionados con la

insatisfaccion del cliente.

Swan y Combs (1976), Maddox (1981), Bitner, Booms y Tetreault (1990)
y Silvestro y Johnston (1990) estudian la tesis de los dos factores en el ambito

de la satisfaccidn del cliente infiriendo que:

Ninguna de estas cuatro investigaciones concluye que existen
dimensiones que solo produzcan satisfaccion o que solo produzcan
insatisfaccion, aunque si hay dimensiones asociadas a la satisfaccion o a la
insatisfaccion. Aunque todos estos estudios utilizan el método del incidente
critico, el anadlisis de los datos realizados, los productos y/o servicios

estudiados y los segmentos de los clientes analizados son distintos.

En Swan y Combs (1976) y Maddox (1981), que son investigaciones que
Gnicamente estudian productos, la clasificacién de algunos de sus aspectos en
dimensiones instrumentales, vinculadas a la insatisfaccion, y dimensiones
simbdlicas, vinculadas a la satisfaccion, plantea cierta ambigiiedad, lo que hace
gue los resultados obtenidos dependan de la forma en que se resuelva la

misma. (p.92)

Bitner, Booms y Tetreault (1990), titula “las interacciones personales
entre los clientes y los empleados de la linea caliente en contactos con tres

tipos de servicios” distintos, identifica que:
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“‘Comportamientos y sucesos especificos, que describen los contactos
satisfactorios con un servicio, mas que dimensiones generales. En este estudio
se encuentra relaciones estadisticas significativas entre el tipo de incidente y
los grupos y las categorias, que recogen los citados comportamientos y

sucesos”. (p.81)
Silvestro y Johnston (1990), proponen que:

“Un nuevo enfoque que sostiene la existencia de tres tipos de factores de
calidad: factores higiénicos (son factores que son esperados por el cliente, en
los que un fallo en su presentacion causard insatisfaccion al cliente), factores
de crecimiento (cuya prestacion dara lugar a satisfaccion en el cliente, y en los
que un fallo en su presentacion no causara necesariamente insatisfaccion), y
factores de doble umbral (factores que son esperados por el cliente, en los que
un fallo en su prestacion causara insatisfaccién, y cuya prestacién por encima
de cierto nivel dara lugar a satisfaccion en el cliente)”. “Los autores también
seflalan que el analizar de forma conjunta sectores y segmentos de mercado
muy dispares pueden influir en la polarizaciéon satisfaccién — insatisfaccion de

cada dimensioén”.

El método de incidente critico consiste en un procedimiento para recoger
observaciones directas de ciertos hechos importantes en relacion al
comportamiento humano en situaciones definidas, y clasificarlos de tal forma

gue sean Utiles en la resolucion de problemas de tipo practico.

Las condiciones para la aceptacion de una respuesta con incidente critico son

las siguientes:

-Aporta una anécdota muy satisfactoria en la pregunta del incidente critico

satisfactorio o muy satisfactorio.

-La anécdota contada debe ser con el servicio de copisteria en lo referente a

fotocopias o encuadernacion.

Se trata de una experiencia personal Unica, aunque se admitiran aquellas
respuestas en las que se afirma que la misma experiencia se repita en mas de

una ocasion.
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Los autores concluyen que los aportes ofertados por esta teoria de los dos
factores de la satisfaccion del cliente son de bastante utilidad en el presente
estudio a realizar, porque segun los autores de la teoria mencionan que en
todo servicio existe el acto de satisfaccion e insatisfaccion, pero lo que mas
contribuye a la satisfaccion son los tres tipos de factores de calidad entre ellos
los factores higiénicos, factores de crecimiento y los factores de doble umbral

gue son los que esperan nuestros clientes. (p.32)
B. Teoria de la calidad total.
Morin, (1998) indicando que:

“‘Desde un punto de vista general, la calidad ha sido concebida
como la expresién de atributos y caracteristicas terminales,
interpretdndolo como la manifestacion fidedigna de unos indices
empiricos preestablecidos, con determinadas especificaciones

objetivas, tangibles y mensurables”.(P.90)
Morin, (1998) nos sigue indicando que:

“Las limitaciones de esta apreciacion han sido siempre las mismas: la calidad
ha sido asumida como la estricta y exclusiva manifestacion dltima de un
producto o como la apariencia conclusiva de un servicio”. “Resulta obvio
suponer que, en tales contextos, se establecia una distancia antitética e
irreconciliable entre calidad y productividad: a mayor calidad correspondia una

menor productividad y viceversa”.

“Todo este esquema cambia sustancialmente a partir de los enfoques de la
Calidad Total, ya que en lugar de ser una cualidad concentrada en el final, la
calidad pasa a ser un esfuerzo que atraviesa todos los momentos de un
proceso”. “Se convierte, entonces, en una disposicion centrada en el origen,
administrada durante la ejecucion y proyectada hacia la finalidad del empefio
productivo”. “Lo mas interesante es que este desplazamiento de énfasis y de
secuencias ha demostrado que la actitud ejercida a lo largo de todo un

proceso, asegura el simultaneo aumento de la productividad y de la calidad”.
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‘Las pautas que subyacen en la idea de calidad son las del
mejoramiento continuo, la de la atencion al cliente y la del
desarrollo de la gente. La exhortacion por el mejoramiento
continuo no representa una tesis nueva, pues de alguna manera
ha sido un propdsito que ha acompafnado al hombre durante toda
su historia. Sin embargo, ahora adquiere una intensidad mayor
porque el hombre contempordneo pone una mas elevada

conciencia acerca de su devenir. Morin, (1998, p.310)

“En el siglo XX el hombre pensaba en términos de destino y de porvenir, ahora
ha sido obligado a concentrarse en el significado de un devenir, el cual refleja
la idea de una presencia responsable que es ejercida en el aqui y en el ahora”.
“El devenir es la decisidn y la accidon que se ejerce a partir de una encrucijada
de opciones posibles”. “Edgar Morin —en su libro: “El Método: la vida de la
vida”- plantea que toda idea de organizacién es sinGnimo de reorganizacion
permanente. Esto quiere decir que el mejoramiento encierra, en ultima
instancia, un sentido de regeneracion”. El mismo autor afirma: “La organizacion
viviente es una organizacion que se reorganiza por Si misma; una
reorganizacion que se organiza por Si misma, es una organizacion que se
organiza por si misma, porque es una reorganizacion que se reorganiza por si
misma”(Morin, 1998).

Para cerrar la consideracion del punto, resulta oportuno recordar que la idea
del mejoramiento por el mejoramiento en si mismo, no expresa el supremo
sentido filoséfico de la Calidad Total. Se supone que la decision de mejorar se
adopta conjunta o posteriormente al esclarecimiento de una misién, de una
vision y de unos valores. Nada se logra con mejorar eficientemente, si antes no
se ha precisado eficazmente la orientacion que debe imprimirsele al esfuerzo
de mejoramiento. De esta manera, hablar de mejoramiento, envuelve
asimismo, el hablar de la direccién, intensidad, velocidad y motivacion de esa

dindmica de mejoramiento.

Lo expuesto anteriormente, reafirma la vinculacién entre calidad y excelencia:
la calidad debera consustanciarse con la excelencia o no sera calidad.

Igualmente, la excelencia deberd enmarcarse en la calidad o no sera
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excelencia. Tanto la calidad como la excelencia son anhelos y busquedas que
han atravesado toda la expectativa histérica del hombre civilizado. La calidad,
en su fundamentacion filosofica y operativo, es mejoramiento continuo y éste
no tiene un grado de consagracion ni se congela en ninguna conquista: en el
itinerario del mejoramiento no existe una cuspide Ultima o un pindculo
finalisimo. Es un “llegar a ser permanente”, es una prolongacion continua del
esfuerzo, es un ser que se obliga a ser, es un nacer para renacer
interrumpidamente. La calidad es, definitivamente, una irrenunciable e
insobornable disposicion, para el mejoramiento, en donde la acepcion

arquetipica de la perfeccién no tiene cabida.

El aporte de la teoria de la calidad total al estudio en marcha se admite porque
desde la percepcion de los investigadores la calidad del servicio de la sede
administrativa de la Unidad de Gestion Educativa Local — Utcubamba, va mas
alld de una simple percepcién o esfuerzo de un trabajador o equipo en un
tiempo determinado, al contrario es un tarea ardua y permanente en todo el
proceso, asumiendo compromisos compartidos con todos los trabajadores, los
mismos que uniran no solo voluntades de accién sino conciencia en su trabajo

para alcanzar estandares de calidad y excelencia.

A. Teoria de la nueva gestiéon publica.

Lapsley (2001) indica que:

Frente a la teoria de la eleccion racional, donde se asume que las decisiones
colectivas son meros agregados de los intereses individuales, el Nuevo
Institucionalismo considera que las instituciones publicas son relevantes para
entender y explicar las interacciones entre los individuos, pues estan dotadas

de una logica propia que condiciona las preferencias individuales. (p.23)

Como indica Serna (2001), la institucion se define que:

El conjunto de valores, normas, reglas, rutinas y procesos, que se desarrollan

en un determinado entorno organizativo y que inciden directamente en la
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actuacion desarrollada por los distintos actores implicados, dirigiendo vy
limitando su comportamiento. (Oldfield, 2001).

Dentro de la amplia variedad de enfoques o teorias econdmicas sobre las que
se construye el Nuevo Institucionalismo, Hood (1991) destaca su formacion a
partir de las ideas de la Teoria de la Eleccion Publica, la Teoria de los Costes
de Transaccion y la Teoria de la Agencia. Doctrinas que persiguen reformas
administrativas mediante ideas como la competencia, eleccion, transparencia y
control. Asi, los partidarios del Public Choice focalizan en la relacion entre
propiedad publica o privada en el desarrollo de la actividad publica, siendo la
delegacion de autoridad y las divergencias en la consecucion de los objetivos,

el campo de estudio de la Teoria de la Agencia y los Costes de Transaccion.

Por su parte, la gerencia profesional, definida principalmente a partir de las
ideas de los Neo-Tailoristas, se centra en el estudio de la organizacion
burocrética interna de la administracion, abogando por romper el supuesto mito

de las diferencias de gestion entre el sector privado y el sector pablico. (p.14)

2.2. Dimensiones de la satisfaccién al servicio de los cliente

A. Gerencia de Administracién Tributaria.
Morin, (1998) indicando que:

La Gerencia de Servicios de Administracién Tributaria es el érgano de linea
encargado de desarrollar las acciones de administracion, recaudacion,
fiscalizacion de los ingresos por tributos municipales, catastro, registro y
atencion al contribuyente, conforme a las competencias y facultades
establecidas en los articulos 52°,53° y 54° del Cddigo Tributario y demas
normas pertinentes. Asi como ejecutar la recaudacion de otros ingresos
directamente recaudados, tales como multas administrativas por infracciones a
ordenanzas y/o disposiciones municipales, precios publicos establecidos en la
Texto Unico de Servicios No Exclusivos (TUSNE) y tarifas u otras derivadas de

procesos de promocion de la inversion privada.
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Depende jerarquicamente funcional y administrativamente de la Gerencia
Municipal y est4 a cargo de un funcionario de confianza con nivel de Gerente,

designado por el Alcalde a propuesta del Gerente Municipal.

Son funciones de la Gerencia de Servicios de Administraciéon Tributaria:

-Formular y proponer las politicas, normas, planes y programas que permitan

generar rentas para la Municipalidad;

-Planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar los procesos de registros de
contribuyentes y predios, acotacion, recaudacion y fiscalizacion de las rentas

municipales;

-Organizar y supervisar la actualizacion de las declaraciones juradas y

liquidaciones impuestos y tasas municipales;

-Emitir y suscribir resoluciones en procedimientos administrativos y de caracter

contencioso y no contencioso tributario,

-Proponer proyectos de Ordenanzas Municipales, Decretos de Alcaldia y
Directivas sobre temas de su competencia, a fin de optimizar la gestion;

-Supervisar las cobranzas coactivas tributarias y administrativas, a cargo de la

Municipalidad,;

-Organizar y supervisar los procesos de atencion de consultas de los

contribuyentes sobre normas y procedimientos tributarios;

-Resolver en primera instancia las peticiones y recursos administrativos que le
corresponda, y las reclamaciones tributarias de los administrados y/o deudores
tributarios, estando facultada para suscribir actos administrativos (Resoluciones
Gerenciales); asi como para efectuar actos de gestibn y normativos que
regulan aspectos administrativos a su cargo, sefialados en la presente
disposicion, el Texto unico de Procedimientos Administrativos - TUPA de la
Municipalidad Distrital de Lince, o cualquier otra disposicion de naturaleza legal

y/o reglamentaria vinculada a sus funciones.
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-Elaborar, presentar y refrendar las comunicaciones oficiales referidas a
procedimientos tributarios de la Municipalidad, asi como representarla, ante la
Superintendencia de Aduanas y Administracion Tributaria (SUNAT), el Banco

de la Nacién y otras entidades segun su competencia,

-Informar permanentemente al Gerente Municipal del desarrollo de los

proyectos, programas y actividades a su cargo;

-Proponer, gestionar, impulsar e implementar mejoras e innovaciones en
procesos, procedimientos y normatividad relacionada con la oficina, elaboradas

en coordinacion con las areas competentes;

-Ejercer las funciones de Unidad Formuladora y 6rgano Técnico, acorde a lo
establecido en la normativa del Sistema Nacional de Inversion Publica (SNIP);

aprobando los expedientes técnicos y/o estudios definitivos.

-Participar en la implementacion progresiva de los componentes que conforman
el Sistema de Control Interno (SCI) establecido en las Normas de Control

Interno (NCI), en los aspectos que sean de su competencia,

-Implementar las recomendaciones contenidas en los informes resultantes de
las acciones de control efectuadas por los 6rganos conformantes del Sistema
Nacional de Control; Otras funciones que le asigne el Gerente Municipal, en el

ambito de su competencia.(p.44)

B. Gerencia de servicios publicos.

Romero (2011), con la Tesis doctoral titulada: “Evaluacion de la calidad de los
servicios percibido en los centros de atencion infantil temprana de la provincia

de Malaga”. Realizada en la Universidad de Méalaga, Espafia, indicando que:

La Gerencia de Servicios Publicos, es el organo de linea encargado y
responsable de planificar, organizar, dirigir, supervisar y cautelar el
cumplimiento de las actividades publicas en la prestacion de servicios, la

regulacion de la comercializacion de los productos alimenticios asi como la
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actividades destinados a la proteccion y defensa de la integridad fisica de la

ciudadania y el medio ambiente, dentro la Provincia.

Tiene las siguientes funciones:

-Proponer la politica de prevencion del delito, de seguridad de los
establecimientos sujetos a control municipal, limpieza publica, manejo de la
normatividad del comercio formal e informal.

-Proponer Directivas Metodolégicas y Reglamentarias para: Licencia
Municipal de funcionamiento, Servicios de Limpieza Publica, Inspecciones a
establecimientos comerciales-Intervencion de la Policia Municipal, Comercio
ambulatorio, defensa del consumidor y demas actividades de la gerencia.
-Proponer normar respecto del comercio ambulatorio.

-Proponer acciones orientadas a regular y controlar la emisién de humos,
gases, ruidos y demas elementos contaminantes de la atmosfera y el
ambiente.

-Supervisar el Registro los nacimientos, matrimonios y defunciones conforme
a la normatividad del Sistema Nacional del Registro de Identificacion y Estado
Civil de las personas.

-Promover el reconocimiento de los hijos.

-Controlar la expedicion de copias certificadas y autenticadas de nacimiento,
matrimonio y defuncién.

-Hacer cumplir el informe estadistico de los hechos vitales de la jurisdiccion a
las instituciones competentes.

-Custodiar y conservar los libros de registro civil.

-Programar, Organizar dirigir y controlar las actividades relacionadas con el
cumplimiento de una efectiva gestion ambiental, proteger el medio ambiente
conservacion de areas verdes, parques y jardines.

-Elaborar el Plan Operativo Anual, determinando los objetivos y metas
institucionales correspondientes a la Gerencia cada Sub-Gerencia de la
Organizacion Municipal que le corresponde, ejecutar el Presupuesto
participativo municipal.

-Promover la politica Ambiental Municipal, los Planes Ambientales, la Agenda

Ambiental y gestionar su cumplimiento. Administrar y reglamentar
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directamente o por concepcion el servicio de limpieza publica, tratamiento de
residuos soélidos, rellenos sanitarios y el aprovechamiento de los residuos
solidos.

-Regular y controlar el aseo, higiene y salubridad de los establecimientos
comerciales industriales, viviendas, locales, piscinas, playas y otros lugares

publicos locales. (p.42)

C. Gerencia de infraestructura y urbanizacion.

Romero (2011), con la Tesis doctoral titulada: “Evaluacion de la calidad de los
servicios percibido en los centros de atencién infantil temprana de la provincia
de Méalaga”. Realizada en la Universidad de Méalaga, Espafia, indicando que:

Es un oOrgano de linea, encargado de realizar los estudios, ejecucion,
supervision y control de obras de servicio publico y privado para el desarrollo
integral y armonico de la provincia. La Gerencia de Infraestructura y Urbanismo
(GIU) esta a cargo de un profesional, Ingeniero o Arquitecto, siendo su cargo
de confianza con categoria de Gerente, que depende del Gerente Municipal.

Tiene las siguientes funciones:

Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de Infraestructura y

Urbanismo en el ambito de su jurisdiccion.

Planificar y proponer la politica de Infraestructura y Urbanismo de la

Municipalidad, elaborando el plan Integral de Infraestructura y Urbanismo.

Proponer, supervisar y actualizar el Plan de Desarrollo de la Provincia, asi

como los planes especificos del &mbito de su competencia.

Promover, supervisar y ejecutar proyectos de mantenimiento y conservacion de

los bienes de uso publico tales como plazas, vias areas verdes y otros.

Mantener actualizado la base de datos de los proyectos de la Provincia para su

ejecucion.
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Controlar que las ejecuciones, edificaciones y ornatos existentes cumplan con

la normatividad vigente.

Registrar los planos urbanos de las urbanizaciones que se construyan en el

ambito de competencia.

Proponer supervisar programas y proyectos para resolver problemas criticos

del medio ambiente relacionados a las construcciones publicas y privadas.

-Planificar y controlar todas las acciones inherentes al desarrollo y
mantenimiento de las Obras Privadas y Municipales que se realizan en la

Provincia, formulando el Plan Anual respectivo.

-Atender solicitudes de cambio de zonificacion para la Provincia en

concordancia con lo establecido con la normatividad vigente.

-Dirigir y supervisar las actividades referentes a la ejecucion del parque

automotor, rutas, revisiones técnicas, sanciones de vehiculos.

-Mantener el 6ptimo estado de conservacion y operatividad de maquinaria con

la que cuenta la Municipalidad.

-Las demas atribuciones y responsabilidades que se deriven del cumplimiento
de sus funciones que le sean asignadas por el Gerente Municipal, acorde con

la nueva Ley Orgéanica de Municipalidades.(p.91)
D. Gerencia de Desarrollo e Inclusion Social.

Romero (2011), con la Tesis doctoral titulada: “Evaluacién de la calidad de los
servicios percibido en los centros de atencion infantil temprana de la provincia

de Malaga”. Realizada en la Universidad de Méalaga, Espafia, indicando que:

La Gerencia de Desarrollo e Inclusion Social es el 6rgano de apoyo encargado
de Planificar, Organizar, Ejecutar y Supervisar las Actividades relacionadas con
la Educacioén, Cultura, Bienestar Social de la comunidad de Jaén. Esta a cargo

de un Funcionario de Confianza designado por el Alcalde, puede ser cesado
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por este o por acuerdo de Concejo; depende organica y funcionalmente de la
Gerencia Municipal.

Son funciones:

Planear, Promover, Coordinar, Organizar, Dirigir, Ejecutar, Controlar y Evaluar
la ejecucion de las acciones de caracter Educativo, Cultural — Artistico, a cargo
de la Municipalidad, asi como asumir las funciones que le competan con

respecto al proceso de transferencia de la Educacion a las Municipalidad.

Elaborar y proponer a la Gerencia Municipal los Planes Integrales de

Educacién y Cultura del Distrito.

Coordinar y promover acciones de difusion Educativa y Cultural a través de los

diversos medios de comunicacién masiva.

Coordinar, promover y cooperar en programas de alfabetizacién, en
coordinacién con las diversas instancias de Gestion del Sistema Educativo

Nacional.

Fomentar la creacion de grupos Culturales y Artisticos asi como la realizacion

de Encuentros, Conversatorios y Talleres.

Difundir y promover la Cultura a través de publicaciones y otros medios de

comunicacion.

Las demas funciones de naturaleza similar.

B. Gerencia de Desarrollo Econdmico.

La Gerencia de Desarrollo Econédmico (GDE) es el 6rgano encargado de las
actividades relacionadas con la promocion del desarrollo empresarial, el
comercio, las industrias y servicios profesionales, asi como su regulacion y
formalizacién dentro del marco de los dispositivos legales aplicables. Tiene las

siguientes funciones:

-Proponer la aprobacion y controlar la ejecucion de los planes operativos de las
unidades organicas que conforman la Gerencia de Desarrollo Empresarial.
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-Proponer las politicas y estrategias vinculadas con la promocion del desarrollo
econémico, empresarial, productivo y comercial, con la regulacion y
formalizacién del comercio, con la administracion de los mercados a cargo de
la Municipalidad, con la promocién del empleo productivo, de la pequefia y

microempresa y el turismo.

-Proponer normas y procedimientos orientados a mejorar las actividades de la
Gerencia de Desarrollo Empresarial.

-Conducir y supervisar las actividades vinculadas con el desarrollo econémico,

empresarial, productivo y comercial.

-Revisar, proponer, aprobar, visar y/o dar tramite, segun corresponda, a los
documentos que de conformidad con sus respectivas funciones, formulen las

unidades organicas dependientes de la Gerencia de Desarrollo Empresarial.

-Ejercer accion promotora para el desarrollo empresarial en la provincia de

Jaén.

-Cumplir con las disposiciones contenidas en los Sistemas Administrativos del
Sector Publico, en la parte que le corresponda; asi como los encargos legales
asignados.

-Resolver en la via administrativa los recursos impugnativos que interpongan

los recurrentes respecto a las resoluciones expedidas por las subgerencias.

-Resolver como Instancia Regional de Trabajo, en los procedimientos
administrativos que tratan sobre materias de trabajo, promocién del empleo y

fomento de la pequeia y micro empresa.

-Proponer, coordinar y ejecutar programas de capacitacién para el personal de

la Gerencia de Desarrollo Empresarial.

2.3. Temas que dan consistencia al servicio del cliente

A. Calidad y satisfaccion al cliente en una entidad publica.
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Romero (2011), con la Tesis doctoral titulada: “Evaluacion de la calidad de los
servicios percibido en los centros de atencion infantil temprana de la provincia

de Malaga”. Realizada en la Universidad de Méalaga, Espafia, indicando que:

En la administracion publica, el cliente es entendido como el ciudadano o
usuario que demanda la prestacién de un servicio, para el cual el Estado debe
garantizar el cumplimiento de sus necesidades desde las basicas hasta las
del grado de Auto-realizacion, a través de servicios o productos especificos
gue son suministrados por las diferentes entidades publicas creadas para tal

fin.

Actualmente los usuarios de las entidades publicas estan debidamente
caracterizados y cada una de ellas tiene a cargo una mision enfocada a la
satisfaccion del ciudadano por medio de la prestacibn de un servicio de
calidad. Por eso existe una normatividad legal vigente que regula la gestion
integral del servicio en las entidades que busca incrementar los niveles de
calidad, credibilidad y satisfaccion.

Para lograr ese objetivo las entidades publicas deberan crear un enfoque
integral de servicio al ciudadano, garantizando el cumplimiento de aspectos
relacionados con el direccionamiento estratégico, la administracion del talento
humano, la prestacion de un servicio incluyente y de amplia cobertura. De
igual manera debe garantizar que el servicio prestado cumpla con los
estandares de calidad establecidos en las normas técnicas internacionales

para garantizar la satisfaccién del ciudadano.

Todo eso debera concluir en la identificacion e implementacion de buenas
practicas de servicio al cliente en doble via es decir, por parte, tanto del
ciudadano como de la entidad lo cual inicia con una revision de las actitudes y
comportamientos que generan inconformidad para luego entrar a cambiarlos
por aspectos positivos que contribuyan a una mejor experiencia del cliente

frente al servicio obtenido; una experiencia que a su vez le genere una mejor
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calidad de vida y a la entidad le permita, un cumplimiento total de su

mision.(p.99)

B. Calidad total para mejorar el servicio en las municipalidades.

Romero (2011), con la Tesis doctoral titulada: “Evaluacion de la calidad de los
servicios percibido en los centros de atencion infantil temprana de la provincia

de Malaga”. Realizada en la Universidad de Mélaga, Espafia, indicando que:

En Peru La Gestion de la calidad, se inicié en 1989, con la creacion del Comité
de Gestion de la Calidad (CGC), integrado por instituciones gremiales,
educativas y técnicas reunidas en base a un acuerdo de Cooperacion
Interinstitucional. EI CGC estableci6 en 1991 un concurso motivacional de
mejoramiento de la calidad, con el objetivo de promover el desarrollo de la
calidad, elevar su nivel y mejorar la competitividad de las empresas. Con
Resolucion Suprema N° 228-2001-INTINCI, se aprueba el premio nacional a la
calidad, siendo sus principales objetivos, promover la calidad en todos los
sectores de la actividad economica, coordinar los esfuerzos de las diferentes
instituciones publicas y privadas para el desarrollo de acciones en pro de la
calidad en todos los niveles de la educacion, produccion y servicios. (Mego,
2013).

La Municipalidad Provincial de Jaén, brinda servicios con muchas deficiencias;
se habilitan urbanizaciones y se construyen vivienda sin la licencia de
construccion, se aprecia una ciudad descuidada en la limpieza y eliminacion de
residuos solidos, con inminente peligros para la salud Revista “Ciencia y
Tecnologia”, Escuela de Postgrado - UNT 62 publica, un desorden y caos
vehicular del transporte publico, una desatencion en la educacién, cultura,
deportes y recreacion en los sectores mas vulnerables, falta de control y orden
en la venta de productos alimenticios en los mercados publicos, reclamos en la
distribucion de los productos de mala calidad del programa vaso de leche
(agrupados en 220 comités) que beneficia a mas de 11,000 niflos, madres

gestantes y lactantes, el mismo que no cumple uno de sus objetivos de
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minimizar la desnutricién infantil; una poblacion que vive en zozobra por la

inseguridad propiciada por la delincuencia y el crimen organizado.

Poco o nada hacen las autoridades municipales, policiales y regionales por
controlar este flagelo que azota al pais y a la Region Cajamarca. Hay poca
participacion de la Municipalidad en la promocion del desarrollo econémico
local, para la generacion de nuevos negocios y empresas, que propicien el
incremento de nuevos puestos de trabajo. No es facil hacer cambios en las
municipalidades con arraigo en practicas rutinarias, burocraticas y estaticas,
opuestas a los principios y técnicas de la gestion de la calidad pero de
continuar con una situacion como la descrita, seguramente que el malestar
social y reclamos de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Jaén sera
generalizado y no se estardn dando las condiciones adecuadas para
implementar un sistema de gestion de la calidad que permita mejorar los

servicios locales.

Sin un estudio técnico que posibilite la soluciébn de problemas de la mala
calidad de los servicios orientados a mejorar las condiciones de vida de la
poblacién, la Municipalidad seguira ineficiente, el malestar social y reclamos de
los usuarios seguird campeando, debatiéndose con males que son superables,
pero que se agrega a otros, configurdndose la imagen de una municipalidad
cadtica, contradictoria e ineficiente. La Ley Organica de Municipalidades N°
27972, en los articulos del 79 al 86, asigna competencias y funciones
especificas a las municipalidades en materia de servicios publicos para mejorar

las condiciones de vida de la poblacion de su jurisdiccion. (p.13)

2.3. Teorias que sustentan las relaciones humanas

A. Teoria del intercambio social.

Thibaut y Kelley, (1959) indicando que:

Propuesta por Thibaut y Harold Kelley. Esta teoria habla acerca de las

predicciones que hacen las personas al relacionarse, se mencionan en la TRI.
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Las personas intentan calcular el costo y el beneficio de sus relaciones y por lo

tanto son capaces de elegir las acciones que mejor les convengan.

“Todo individuo entra y permanece en una relacion unicamente en la medida
que ésta es suficientemente satisfactoria en términos de sus recompensas y
costos”.

Entre sus principales premisas se encuentra que:

Los humanos buscan la recompensa y evitan el castigo. Estos son actos
naturales.
Las escalas que los humanos utilizan para evaluar costos y recompensas

varian en el tiempo y de una persona a otra.

Esta teoria se basa principalmente en el valor que las personas le dan a sus
relaciones. La principal critica de esta teoria radica precisamente en eso, ya
que no varia mucho el nivel de valoraciébn que le da cada persona a sus

relaciones. (p, 293)
B. Teoria de las relaciones humanas de Elton Mayo
Segun Elton Mayo (1932) indica que:

La idea principal de este soci6logo fue la de modificar el modelo mecénico del
comportamiento organizacional para sustituirlo por otro que tuviese mas en
cuenta los sentimientos, actitudes, complejidad motivacional y otros aspectos

del sujeto humano. Esto es conocido como teoria de las relaciones humanas.

La teoria de Elton Mayo se baso6 en los siguientes principios:

-El nivel de producciéon no esta determinado por la capacidad fisica o fisiologica
del trabajador (teoria clasica), sino por las normas sociales y las expectativas

que lo rodean.

-El comportamiento del individuo se apoya por completo en el grupo. Los

trabajadores no acttan ni reaccionan aisladamente como individuos.
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-Los trabajadores que producian muy por encima o muy por debajo de la norma
socialmente determinada, perdian el afecto y el respeto de los compafieros. El
comportamiento de los trabajadores esta condicionado por normas Yy

estandares sociales.

-En la organizacién es muy importante tener en cuenta los aspectos y las
decisiones que tienen los empleados para enfocar y establecer las relaciones

humanas.

-A mayor interaccion entre personas, mayor sera su capacidad productiva.
-Cualquier cambio produce una reaccion en el personal.

- Si el trabajador se sentia bien sera mas productivo a la hora de trabajar.

-Elton Mayo, en su teoria de las Relaciones Humanas, nos presenta dos
aspectos: por un lado un modelo mecanico clasico basado en la fuerza fisica y
en la exigencia infrahumana, de tal manera que el obrero producia de manera
aislada e individualizada. Por otro lado, un aspecto social donde se tiene en
cuenta los sentimientos, actitudes y estados emocionales del trabajador asi
como la organizacion del grupo humano para mejorar las relaciones

interpersonales.

-A partir de la publicaciébn de esta teoria, se ha superado la condicion
infrahumana del trabajador y por ende ha mejorado la productividad de las
empresas. Esta realidad fue trasladada a la municipalidad provincial de Jaén
mencionada, el buen trato y las buenas relaciones humanas entre empleados y
beneficiarios mejoraron notablemente en el trabajo en equipo, armonizo el

clima institucional y coadyuvo a elevar el nivel de convivencia. (p.88)

2.5. Dimensiones de las relaciones humanas.
A. Dimensién: Comunicacion

Segun Antunez (2008), indicaron que:
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La comunicacion es un proceso basico para la supervivencia de cualquier
organismo. Todos los seres, en sus aspectos biolégico y social, dependen de
los procesos de intercambio de informacion con su medio para sobrevivir.
Estos intercambios estan regulados por ciertas “leyes” que nos permiten
aprender. Sin la comunicacion no habria aprendizaje ni desarrollo personal. A
través de los procesos basicos de la comunicacion podemos saber si lo que
hacemos o decimos eso no efectivo para lograrlo que pretendemos. Podemos
también desarrollar recursos personales para afrontarlas dificultades y

problemas de la vida diaria.

La comunicacion es el acto por el cual un individuo establece con otro un
contacto que le permite transmitir una informacién. En la comunicacion

intervienen diversos elementos que pueden facilitar dificultar el proceso.

-Emisor: La persona(o personas) que emite un mensaje. Percibe, piensa y
siente esta situacion y sus reglas, procesa la informacion recogida y establece
el objetivo.

-Receptor: La persona(o personas) que recibe el mensaje. Estos son los dos
elementos funcionales basicos en la comunicacion.

-Mensaje: Contenido de la informacion que se envia.

-Canal: Medio por el que se envia el mensaje.

-Cdadigo: Signos y reglas empleadas para enviar el mensaje.

-Contexto: Situacion en la que se produce la comunicacion.

B. Dimensién: Autoestima.

Para Masso (2001). Infiere que:

La autoestima es la idea que tenemos acerca de nuestra propia valia como
personas y se basa en todos los pensamientos, sentimientos, sensaciones
y experiencias que sobre nosotros mismos hemos ido recogiendo durante

nuestra vida; creemos que somos listos o tontos; nos sentimos antipaticos
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0 graciosos; nos gustamos o no. Los millares de impresiones, evaluaciones
y experiencias asi reunidos se conjuntan en un sentimiento positivo hacia
nosotros mismos o, por el contrario, en un incomodo sentimiento de no

serlo que esperabamos.

Uno de los principales factores que diferencian al ser humano de los demas
animales es la consciencia de si mismo: La capacidad de establecer una
identidad y dar le un valor. En otras palabras, tu tienes la capacidad de
definir quién eres y luego decidir si te gusta o no tu identidad. El problema
de la autoestima estd en la capacidad humana de juicio. El juzgarse y
rechazarse asi mismo produce un enorme dolor, dafando
considerablemente las estructuras psicolégicas que literalmente teman

tienen vivo. (p...66)

A. Dimension: Satisfaccion de las necesidades basicas.

Omill, (2008) indica que: Desde una perspectiva psicolégica necesidad
basica hace referencia a “impulsos que surgen instigados por un estado de
tension del sujeto frente a una carencia especifica propias de los seres
humanos y que se encuentran estrechamente unidas a un deseo de
satisfaccion de las mismas. Por ejemplo, la sed, el frio, el hambre, un logro, un
afecto, el poder, la realizacion personal, son algunas de las necesidades mas

comunes que los seres humanos.

Estado de carencia percibida que puede ser fisica (de alimento, abrigo,
seguridad) o mental (de pertenencia, afecto conocimiento y autoexpresion) del
gue es dificil sustraerse porque genera una discrepancia entre el estado real
(lo que es en un momento dado) y el deseado (que supone el objeto, servicio

0 recurso que se necesita para la supervivencia, bienestar o confort). (p.52)

B. Dimensidn: Inteligencia interpersonal

Philip y Armstrong, (2003) estos autores indicaron que:
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La inteligencia interpersonales una de las herramientas mas utiles de nuestras
acciones y reunelas capacidades que permiten diferenciar y responder
adecuadamente a los estados de animo, emociones, temperamentos,
motivaciones, intenciones y deseos de los demas.

La inteligencia interpersonal esta relacionada con fendmenos que ocurren
entre personas como armonizar y re conocer sus diferencias asi como

apreciar sus distintas opiniones y puntos de vista.

2.5. Marco conceptual.

Administracién: La nocion también puede utilizarse para nombrar a
una autoridad publica, como el gobierno de un territorio, o a los responsables
de una entidad privada, como los directivos de una empresa. La administracion
puede ser entendida como la disciplina que se encarga de realizar una gestion
de los recursos (ya sean materiales o humanos) en base a criterios cientificos y

orientada a satisfacer un objetivo concreto.

Obligacién tributaria: Obligacion es aquello que una persona esta forzada
(obligada) a hacer. Puede tratarse de una imposicion legal o de una exigencia
moral. Por ejemplo: “Pagar los impuestos es una obligaciéon de todos los
ciudadanos”, “Si quieres seguir trabajando para nosotros, tienes la obligacion
de llegar puntual todas las mafanas”, “Ayudar a los mas necesitados es una

obligacion de todos los que tenemos la suerte de tener trabajo”.

Servicios publicos: "Entendemos por Servicios Publicos, las actividades,
entidades u organos publicos o privados con personalidad juridica creados por
Constitucion o por ley, para dar satisfaccion en forma regular y continua a cierta
categoria de necesidades de interés general, bien en forma directa, mediante
concesionario 0 a través de cualquier otro medio legal con sujecidon a un

régimen de Derecho Publico o Privado, segun corresponda”.
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Infraestructura: Una infraestructura es el conjunto de elementos o servicios
que estan considerados como necesarios para que una organizacién pueda

funcionar o bien para que una actividad se desarrolle efectivamente.

Comunicacion: El proceso comunicativo implica la emision de
sefales (sonidos, gestos, sefias, etc.) con la intencibn de dar a conocer
un mensaje. Para que la comunicacion sea exitosa, el receptor debe contar con
las habilidades que le permitan decodificar el mensaje e interpretarlo. El
proceso luego se revierte cuando el receptor responde y se transforma en
emisor (con lo que el emisor original pasa a ser el receptor del acto

comunicativo).

Autoestima: La autoestima es la valoracion personal en los diferentes ambitos
de relacion social y personal. La apreciacion y la autovaloracion de cualidades
y aptitudes dan como resultado un valor positivo 0 negativo, una imagen de uno
mismo positiva 0 negativa segun la autoevaluacién que hace uno mismo de si

mismo y en comparacion a ideales que valora de forma positiva.

Necesidades basicas: Estan relacionadas con el desarrollo afectivo del
individuo, son las necesidades de asociacion, participacion y aceptacion. En
el grupo de trabajo, entre estas se encuentran: la amistad, el afecto y el amor.
Se satisfacen mediante las funciones de servicios y prestaciones que incluyen

actividades deportivas, culturales y recreativas.

Inteligencia: La inteligencia esta relacionada a la habilidad de un individuo de
captar datos, comprenderlos, procesarlos y emplearlos de manera acertada.
Quiere decir que es la capacidad de relacionar conocimientos y conceptos que
permiten la resolucion de un determinado conflicto, es una cualidad que
poseemos los humanos y también los animales, sélo que en el caso de ellos se

la llama errbneamente instinto. (p42)
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3.1. Hipotesis

3.1.1. Hipotesis General

Ha. Si determinamos cémo influye el plan de mejora de relaciones humanas
entonces se eleva la satisfaccion del servicio a los clientes en las areas de

la Municipalidad provincial de Jaén durante los afios 2016.
Ho. Si determinamos como influye el plan de mejora de relaciones humanas

entonces no se eleva la satisfaccion del servicio a los clientes en las areas

de la Municipalidad provincial de Jaén durante los afios 2016.

3.2. Variables y su operacionalizacion

3.2.1. Definicion conceptual de variables.

Variable dependiente
Satisfaccion del servicio a los

clientes

Variable independiente:
Programa de Relaciones Humanas

La calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios es una

de las principales areas de estudio

del comportamiento de los
consumidores y usuarios, dado
gque el rendimiento de las

organizaciones de servicios es
valorado por las propias personas
gque adquieren y/o utilizan estos
bienes de consumo y/o servicios
(Quintanilla, 2002).

Para Fernandez (2003: 25),
“Trabajar en un ambiente laboral
optimo es sumamente importante
para los empleados, ya que un
entorno saludable incide
directamente en el desempefio que
estos bienestar

tengan y su

emocional.” Las relaciones
interpersonales se pueden dar de
diferentes formas. Muchas veces el
ambiente laboral se hace
insostenible para los empleados,
pero hay otras en que el clima es
bastante 6ptimo e incluso se llegan
afectivos de

a entablar lazos

amistad.

49



3.2.2 Operacionalizacion de las variables

INSTRUMENTO DE

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA EVALUACION
Gerencia de Formulacién de politicas para
.| administracion generar rentas.
SATISFACCIO - - . : Escala de
tributaria Declaraciones juradas y .
N DEL o : Licker
liquidaciones de impuestos
SERVICIO AL Resoluciones  de  carécter
USUARIO : .
contencioso y no contencioso
tributario. o Cuestionario orientado
Proyectos de optimizacion de a medir la calidad del
gestion servicio al usuario en
Cobros coactivos tributarios. la Municipalidad
Proceso de atencion de provincial de Jaén
consulta de los contribuyentes.
Mejoras e Innovaciones en los
procesos.
Participacion en los
componentes del sistema de
control interno.
Gerencia de Politicas en prevencion del
servicios delito
Escala de
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publicos

Propuestas de directivas vy
reglamento de funcionamiento.
Normas para el ordenamiento
del comercio ambulatorio,
Actualizacién del registro del
Estado civil de las personas,
Informe estadistico de los
hechos vitales.

Actividades de gestion
ambiental.

Ejecucion  del  presupuesto
Participativo municipal,
Salubridad de los
establecimientos comerciales.

Licker

Gerencia de
infraestructura y
urbanismo

Actividades de Infraestructura y
urbanismo,

Plan integral de Infraestructura
y urbanismo.

Plan de desarrollo de Ia
provincia.

Proyecto de mantenimiento y
conservacion de uso publico.
Normar y  controlar las
ejecuciones y edificaciones de
ornatos existentes.
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Suscribir certificados de obras.
Supervisar el parque automotor.

Gerencia de
desarrollo e
inclusién social

Ejecucion de actividades
artisticas y culturales,
Actividades de difusion
educativa, recreativa y cultural.
Programas de Alfabetizacion.
Creacién de grupos culturales y
artisticos.

Difusién de la cultura a través
de publicaciones.

Gerencia de
desarrollo
econdmico

Planes operativos de las

unidades de gerencia
empresarial.

Promocion del empleo
productivo.

Actividades  de Desatrrollo
econdmico,

Cargas legales asignadas.
Recursos impugnativos.
Programas de capacitacion
para la gerencia de desarrollo
empresarial,
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RELACIONES
HUMANAS

Comunicacion

Emision de sefiales.
Receptor de habilidades.

Autoestima

Apreciacion 'y autovaloracion
de cualidades,

Apreciacion y autovaloracion de
actitudes.

Necesidades

Condiciones fisicas favorables

Escala
cuantitativa
descriptiva.

bésicas para su desempefio laboral.
Condiciones Emocionales
favorables para su desempefio
laboral.
Ficha de observacion
Inteligencia Inteligencia Psicolégica.
interpersonal Inteligencia Biologica.

Inteligencia operativa.
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3.3. METODO

3.4. Disefo de investigacion

3.4.1. Tipo de estudio
Hernandez, (2005) indica que:

Segun su naturaleza: es aplicativa porgue responde a los retos que demanda
entender la compleja y cambiante realidad social.

Segun el tiempo que se utiliza: pertenece al tipo de investigacién sincronica
porque busca conocer como es un fendbmeno social en un momento

determinado menor a un afo.

Segun la naturaleza de la informacion que se recoge: Es de caracter
cuantitativa porque es secuencial, analiza la realidad objetiva. Se caracteriza
porque mide al fendmeno utilizando estadistica, prueba sus hipotesis y hace

sus analisis de causa efecto.

3.4.2. Disefio de estudio
El disefio de la investigacion corresponde al disefio pre experimental,
con un solo grupo experimental, con pre y post test, tal como se observa en el

siguiente esquema:

G: 01X 02
Donde:
G . Grupo Experimental
o1 . Pre Test al grupo experimental.
X . Programa de Relaciones humanas.
02 . Post Test al grupo experimental.
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3.4.4. Poblacion y muestra

3.4.4.1 Poblacién

La poblacion esta conformada por 331 usuarios beneficiarios de las
diferentes gerencias de la municipalidad provincial de Jaén durante el afio
2016, los que son atendidos dentro y fuera de la institucion por los diferentes

trabajadores y funcionarios de la comuna.

GERENCIAS Atendidos dentro | Atendidos PORCEN
de la institucion fuera de la TAJE
institucion
H M H M T
Administracion 08 12 15 15 50 16
tributaria
Servicios 07 13 18 12 50 16
publicos
Infraestructura y 08 12 20 10 50 16
urbanismo
Desarrollo e 10 18 50 52 130 42
inclusion social
Desarrollo 6 6 10 8 30 10
econémico
TOTAL 39 61 113 97 310 100

FUENTE: Cuestionario para medir las relaciones humanas para elevar la satisfaccion del
servicio a los clientes en las areas de la Municipalidad provincial de Jaén durante los afios
2016.
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3.4.4.2. Muestra.

La muestra esta conformada por 100 usuarios beneficiarios de las

diferentes gerencias de la municipalidad provincial de Jaén durante el afio

2016, los que son atendidos dentro de la institucion por los diferentes

trabajadores y funcionarios de la comuna.

GERENCIAS HOMBRES | MUJERES | TOTAL | PORCENTAJE
Administracion tributaria 08 12 20 20
Servicios publicos 07 13 20 20
Infraestructura 08 12 20 20
urbanismo

Desarrollo e inclusion 10 18 28 28
social

Desarrollo economico 6 6 12 12
TOTAL 39 61 100 100

FUENTE: Cuestionario para medir las relaciones humanas para

elevar la satisfaccién del

servicio a los clientes en las areas de la Municipalidad provincial de Jaén durante los afios

2016.

3.5. Métodos de investigacion

Los principales métodos utilizados durante la investigacion son los

que se indican:

Método Inductivo - Deductivo. Haciendo uso de este método un investigador

propone una hipotesis como consecuencia de sus inferencias del conjunto de

datos empiricos o de principios o leyes mas generales. En el primer caso arriba
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a la hipétesis mediante procedimientos inductivos y en segundo caso con
procedimientos deductivos (Vargas, 2006).

Método Historico - Logico. El método esta vinculado al conocimiento de las
distintas etapas de los objetos en su sucesion cronolbgica; para conocer la
evolucion y desarrollo del objeto o fendmeno de investigacion se hace
necesario revelar su historia, las etapas principales de su desenvolvimiento y
las conexiones historicas fundamentales, que en nuestro caso, se consolidara
mediante observaciones permanentes en todas las sesiones, mientras dura el
proceso de investigacion (Vargas, 2006)

Método Analitico — Sintético. Separa las partes del objeto de investigacion
para al final unir, fusionar estas y ver el todo en su estructura verdadera. Con
este método, estudiaremos los hechos, partiendo de la descomposicion del
objeto de estudio en cada una de sus partes o variables para estudiarlas en

forma individual y luego de forma holistica e integral.

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Variables Técnicas Instrumentos

Cuestionario (Pre y post
Dependiente: test) para analizar el nivel
Observacion de satisfaccion del

Satisfaccion del servicio o - .
indirecta servicio al cliente que

al cliente brinda la municipalidad

provincial de Jaén, 2016

Ficha de observacion
para valorar las
: relaciones humanas entre
Independiente:
Observacion los beneficiarios y los
Relaciones humanas . .
funcionarios y
trabajadores de la

municipalidad.
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3.7. Métodos de analisis de datos
El tratamiento estadistico de la investigacién se realiz6 a través del
analisis de los datos obtenidos del pre y post test, el mismo que se hizo

mediante tres fases:

La primera fase corresponde al tratamiento de los datos para encontrar
la consistencia, validez y confiabilidad mediante el criterio y/o de expertos y la
consistencia a través del método estadistico alfa de cron Bach.

La segunda fase corresponde a la aplicacibn de la estadistica
descriptiva, la misma que se realiz6 a través de la representacién de cuadros y
gréficos estadisticos por dimensiones y su analisis comparativo entre el pre y

post test segun dimensiones.

La tercera fase corresponde a la estadistica inferencial, la que nos
permite comprobar la hipotesis y decidir su aceptacion o rechazo de la
hipoétesis de investigacion a través de la prueba no paramétrica de Shapiro Will
utilizando el paquete estadistico del SPSS, EXCELL y MINITAB.

(Ruiz, 1998). Sefala que: el método o estadistico de Cronbach es una
variante que permite estimar la confiabilidad de consistencia interna, en los
casos de medicion de constructos a través de escalas, en los que no existen
respuestas correctas o incorrectas. Ademas de lo sefialado, Ruiz concibe que
los datos arrojados por la aplicacion de la formula Alpha — Cronbach deben

ubicarse dentro de los siguientes rangos y magnitudes.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
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4.1. Descripcion de los resultados
4.1.1. Andlisis de los resultados segun el pre test:
TABLA N° 01: Nivel de satisfaccion del servicio a los clientes, dimension

administracion tributaria en las areas de la Municipalidad provincial de Jaén

durante los afos 2016.

67 67
25 25
7 7
1 1
100 100

FUENTE: Cuestionario para medir las relaciones humanas para elevar la satisfaccion del
servicio a los clientes en las areas de la Municipalidad provincial de Jaén durante los afios
2016.

FIGURA N° 01

ADMINISTRACION TRIBUTARIA

67
70
60
50
40 25 m PORCENTAJE
30
20 -
: o
0

MUY BAJO BAJO ALTO MUY ALTO

FUENTE: Tabla N° 01
INTERPRETACION:

Segun tabla y figura N° 01 de 100 usuarios del servicio dela municipalidad de
Jaén 2016, el 67% muestra un nivel de satisfaccion muy bajo, el 25% nivel
bajo, el 07% manifiesta un alto nivel de satisfaccion del servicio que brinda la
municipalidad y solo el 01% o sea una persona muestra un nivel de satisfaccién
muy alto equivalente al 01%. Quedando demostrado de esa manera que es de
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urgente necesidad la aplicacion del plan de mejora de las relaciones humanas
entre trabajadores y usuarios.

TABLA N° 02: Nivel de satisfaccion del servicio a los clientes, dimension
servicios publicos en las areas de la Municipalidad provincial de Jaén durante

los anos 2016.

58 58
38 38
4 4
0 0
100 100

FUENTE: Cuestionario para medir las relaciones humanas para elevar la satisfaccion del
servicio a los clientes en las areas de la Municipalidad provincial de Jaén durante los afios
2016.

FIGURA N° 02

SERVICIOS PUBLICOS
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FUENTE: Tabla N° 02

INTERPRETACION:

Segun tabla y figura N° 02 de 100 usuarios del servicio de la municipalidad de
Jaén 2016, el 58% muestra un nivel de satisfaccion muy bajo, el 38% nivel
bajo, el 04% manifiesta un alto nivel de satisfaccion del servicio que brinda la
municipalidad y ninguna una persona muestra un nivel de satisfacciéon muy alto

equivalente al 00%. Quedando demostrado de esa manera que es de urgente
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necesidad la aplicacion del plan de mejora de las relaciones humanas entre
trabajadores y usuarios.

TABLA N° 03: Nivel de satisfaccion del servicio a los clientes, dimension
infraestructura y urbanismo en las areas de la Municipalidad provincial de

Jaén durante los afios 2016.

63 63
28 28
7 7
2 2
100 100

FUENTE: Cuestionario para medir las relaciones humanas para elevar la satisfaccion del
servicio a los clientes en las areas de la Municipalidad provincial de Jaén durante los afios
2016.

FIGURA N° 03

INFRAESTRUCTURA'Y URBANISMO
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7
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FUENTE: Tabla N° 03

INTERPRETACION:

Segun tabla y figura N° 03 de 100 usuarios del servicio de la municipalidad de
Jaén 2016, el 63% muestra un nivel de satisfaccion muy bajo, el 28% nivel
bajo, el 07% manifiesta un alto nivel de satisfaccion del servicio que brinda la
municipalidad y solo dos personas muestran un nivel de satisfaccion muy alto

equivalente al 02%. Quedando demostrado de esa manera que es de urgente
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necesidad la aplicacion del plan de mejora de las relaciones humanas entre

trabajadores y usuarios.

TABLA N° 04: Nivel de satisfaccion del servicio a los clientes, dimensién
desarrollo e inclusion social en las areas de la Municipalidad provincial de
Jaén durante los afios 2016.

50 50
39 39
9 9
2 2
100 100

FUENTE: Cuestionario para medir las relaciones humanas para elevar la satisfaccion del
servicio a los clientes en las areas de la Municipalidad provincial de Jaén durante los afios
2016.

FIGURA N° 04

DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL

50
50
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FUENTE: Tabla N° 04

INTERPRETACION:

Segun tabla y figura N° 04 de 100 usuarios del servicio de la municipalidad de
Jaén 2016, el 50% muestra un nivel de satisfaccion muy bajo, el 39% nivel
bajo, el 09% manifiesta un alto nivel de satisfaccion del servicio que brinda la

municipalidad y solo dos personas muestran un nivel de satisfaccion muy alto
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equivalente al 02%. Quedando demostrado de esa manera que es de urgente
necesidad la aplicacion del plan de mejora de las relaciones humanas entre
trabajadores y usuarios.
TABLA N° 05: Nivel de satisfaccion del servicio a los clientes, dimension
desarrollo econémico en las areas de la Municipalidad provincial de Jaén
durante los afos 2016.

59 59
33 33
7 7
1 1
100 100

FUENTE: Cuestionario para medir las relaciones humanas para elevar la satisfaccion del

servicio a los clientes en las areas de la Municipalidad provincial de Jaén durante los afios

2016.
59

60
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40
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20
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MUY BAJO

FIGURA N° 05

DESARROLLO ECONOMICO

33
W PORCENTAJE
7
» .
 _d
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FUENTE: Tabla N° 05

INTERPRETACION:

Segun tabla y figura N° 05 de 100 usuarios del servicio de la municipalidad de
Jaén 2016, el 59% muestra un nivel de satisfaccion muy bajo, el 33% nivel
bajo, el 07% manifiesta un alto nivel de satisfaccion del servicio que brinda la
municipalidad y solo una persona muestra un nivel de satisfaccion muy alto
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equivalente al 01%. Quedando demostrado de esa manera que es de urgente
necesidad la aplicacion del plan de mejora de las relaciones humanas entre

trabajadores y usuarios.

4.1.2. Analisis comparativo del pre test segun dimensiones.

TABLA N° 06: Nivel de satisfaccion del servicio a los clientes, segun todas sus

dimensiones, en las areas de la Municipalidad provincial de Jaén durante los
afnos 2016

67 58 63 50 59
25 38 28 39 33
7 4 7 9 7
1 0 2 2 1
100 100 100 100 100

FUENTE: Cuestionario para medir las relaciones humanas para elevar la satisfaccion del
servicio a los clientes en las areas de la Municipalidad provincial de Jaén durante los afios
2016.

FIGURA N° 06

ANALISIS COMPARATIVO PRE TEST

80
59
60 50
40

20
0 1

ADM. SERV. PUBLICOS INFRAEST. DES. INCLUS. DES.

TRIBUTARIA URBANIZACION SOCIAL ECONOMICO
H MUY BAJO mBAJO mALTO MUY ALTO

FUENTE: Tabla N° 06

INTERPRETACION:

Segun tabla y figura N° 06 de 100 usuarios del servicio de la municipalidad de
Jaén 2016, el nivel de satisfaccion de los clientes en todas las dimensiones es
muy baja dimension administrativa 67%, dimension infraestructura vy

urbanizacion 63%, desarrollo econdémico 59%, servicios publicos 58% vy
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desarrollo e inclusion social el 50%; mientras que en el nivel bajo es liderado
por la dimensién desarrollo e inclusion social con el 39%, seguido de servicios
publicos con el 38%, desarrollo econémico con el 33%, infraestructura con el
28% y finalmente administracion tributaria con el 25%

4.1.3. Analisis de los resultados segun el post test.

TABLA N° 07: Nivel de satisfaccion del servicio a los clientes, dimension
administracion tributaria en las areas de la Municipalidad provincial de Jaén

durante los afos 2016.

1 1
7 7
67 67
25 25
100 100

FUENTE: Cuestionario para medir las relaciones humanas para elevar la satisfaccion del
servicio a los clientes en las areas de la Municipalidad provincial de Jaén durante los afios
2016.

FIGURA N° 07

ADMINISTRACION TRIBUTARIA
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FUENTE: Tabla N° 07

INTERPRETACION:

Segun tabla y figura N° 07 de 100 usuarios del servicio de la municipalidad de
Jaén 2016, el 67% muestra un nivel de satisfaccién alto, el 25% nivel muy alto,
el 07% manifiesta un bajo nivel de satisfaccion del servicio que brinda la
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municipalidad y solo una persona muestra un nivel de satisfaccion muy bajo
equivalente al 01%. Quedando demostrado de esa manera la eficacia del plan
de mejora de las relaciones humanas entre trabajadores y usuarios.

TABLA N° 08: Nivel de satisfaccion del servicio a los clientes, dimension
servicios publicos en las &reas de la Municipalidad provincial de Jaén durante
los afios 2016.

0 0
4 4
38 38
58 58
100 100

FUENTE: Cuestionario para medir las relaciones humanas para elevar la satisfaccion del
servicio a los clientes en las areas de la Municipalidad provincial de Jaén durante los afios
2016.

FIGURA N° 08

SERVICIOS PUBLICOS
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FUENTE: Tabla N° 08

INTERPRETACION:

Segun tabla y figura N° 08 de 100 usuarios del servicio de la municipalidad de
Jaén 2016, el 58% muestra un nivel de satisfaccion muy alto, el 38% nivel alto,
el 04% manifiesta un bajo nivel de satisfaccion del servicio que brinda la

municipalidad y ninguna persona muestra un nivel de satisfaccion muy bajo
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equivalente al 00%. Quedando demostrado de esa manera la eficacia del plan
de mejora de las relaciones humanas entre trabajadores y usuarios.

TABLA N° 09: Nivel de satisfacciéon del servicio a los clientes, dimension
infraestructura y urbanismo en las areas de la Municipalidad provincial de
Jaén durante los afios 2016.

2 2
7 7
63 63
28 28
100 100

FUENTE: Cuestionario para medir las relaciones humanas para elevar la satisfaccion del
servicio a los clientes en las areas de la Municipalidad provincial de Jaén durante los afios
2016.

FIGURA N° 09

INFRAESTRUCTURA'Y URBANISMO
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FUENTE: Tabla N° 09

INTERPRETACION:

Segun tabla y figura N° 09 de 100 usuarios del servicio de la municipalidad de
Jaén 2016, el 63% muestra un nivel de satisfaccion alto, el 28% nivel muy alto,
el 07% manifiesta un bajo nivel de satisfaccion del servicio que brinda la

municipalidad y dos persona muestra un nivel de satisfaccion muy bajo
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equivalente al 02%. Quedando demostrado de esa manera la eficacia del plan
de mejora de las relaciones humanas entre trabajadores y usuarios.

TABLA N° 10: Nivel de satisfaccion del servicio a los clientes, dimension
desarrollo e inclusién social en las areas de la Municipalidad provincial de

Jaén durante los afios 2016.

2 2
9 9
50 50
39 39
100 100

FUENTE: Cuestionario para medir las relaciones humanas para elevar la satisfaccion del
servicio a los clientes en las areas de la Municipalidad provincial de Jaén durante los afios
2016.

FIGURA N° 10
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FUENTE: Tabla N° 10

INTERPRETACION:

Segun tabla y figura N° 10 de 100 usuarios del servicio de la municipalidad de
Jaén 2016, el 50% muestra un nivel de satisfaccion alto, el 39% nivel muy alto,
el 09% manifiesta un bajo nivel de satisfaccion del servicio que brinda la
municipalidad y dos persona muestra un nivel de satisfaccion muy bajo
equivalente al 02%. Quedando demostrado de esa manera la eficacia del plan

de mejora de las relaciones humanas entre trabajadores y usuarios.
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TABLA N° 11: Nivel de satisfaccion del servicio a los clientes, dimension
desarrollo social en las areas de la Municipalidad provincial de Jaén durante

los afos 2016.

1

7
59 59
33 33
100 100

FUENTE: Cuestionario para medir las relaciones humanas para elevar la satisfaccion del
servicio a los clientes en las areas de la Municipalidad provincial de Jaén durante los afios
2016.

FIGURA N° 11

DESARROLLO ECONOMICO
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FUENTE: Tabla N° 11

INTERPRETACION:

Segun tabla y figura N° 11 de 100 usuarios del servicio de la municipalidad de
Jaén 2016, el 59% muestra un nivel de satisfaccién alto, el 33% nivel muy alto,
el 07% manifiesta un bajo nivel de satisfaccion del servicio que brinda la
municipalidad y una persona muestra un nivel de satisfaccion muy bajo
equivalente al 01%. Quedando demostrado de esa manera la eficacia del plan
de mejora de las relaciones humanas entre trabajadores y usuarios.
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4.1.1. Analisis comparativo de los resultados segun el post test.
TABLA N° 12: Nivel de satisfaccion del servicio a los clientes, dimension en
todas sus dimensiones, en las areas de la Municipalidad provincial de Jaén

durante los afios 2016.

0 2 2 1
4 7 9 7
67 38 63 50 59
25 58 28 39 33
100 100 100 100 100

FUENTE: Cuestionario para medir las relaciones humanas para elevar la satisfaccion del
servicio a los clientes en las areas de la Municipalidad provincial de Jaén durante los afios
2016.

FIGURA N° 12

ANALISIS COMPARATIVO POST TEST
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FUENTE: Tabla N° 12

INTERPRETACION:

Segun tabla y figura N° 12 de 100 usuarios del servicio de la municipalidad de
Jaén 2016, en el nivel de satisfaccion muy alta se ubica la dimensién servicios
publicos con el 58%, seguido de la dimensién desarrollo e inclusién social con
el 39%, desarrollo econémico 33%, infraestructura y urbanizacion 28% vy
finalmente administracién tributaria con el 25%; quedando demostrado de esta
manera la efectividad el programa de relaciones humanas.
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4.1.2. Analisis comparativo de los resultados entre el pre y post test.
TABLA N° 13: Nivel de satisfaccion del servicio a los clientes, en todas sus
dimensiones, en las &reas de la Municipalidad provincial de Jaén durante los
anos 2016.

PRETEST POST TEST
NIVELES  |[ADM. TRIBUTARIA |SERV. PUBLICOS [INFRAEST. URBANIZACION [DES. INCLUS. SOCIAL [DES. ECONOMICO [ADM. TRIBUTA[SERV. PUBLICOS|INFRAEST. URBA|DES. INCLUS. S{DES. ECONOMICO
MUY BAJO 67 58 63 50 59 1 0 2 2 1
BAIO 25 38 JL 39 3 ] 4 ] 9 ]
ALTO 1 4 ] 9 1 b7 38 63 50 5
MUYALTO 1 0 2 1 1 5 58 Ji} 39 3
TOTAL 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

FUENTE: Cuestionario para medir las relaciones humanas para elevar la satisfaccion del
servicio a los clientes en las areas de la Municipalidad provincial de Jaén durante los afios
2016.

FIGURA N° 13

ANALISIS COMPARATIVO ENTRE EL PRE Y POST TEST
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FUENTE: Tabla N° 12

INTERPRETACION:
Segun tabla y figura N° 13 se constata que antes de aplicar el plan los usuarios
de la municipalidad de Jaén tenian una percepcion muy baja en todas sus

dimensiones: administracion tributaria 67%, servicios publicos 58%,
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infraestructura y urbanizacion 63%, desarrollo e inclusién social 50% vy
desarrollo economico 59%; mientras que después de aplicar el plan de
relaciones humanas el nivel muy alto fue liderado por la dimension servicios
publicos con el 58% vy el nivel alto fue liderado por la dimension administracion
tributaria 67%, infraestructura y urbanizacion 63% vy la dimension desarrollo e

inclusién social 50%.
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4.2. Comprobacion de hipotesis:
PRUEBA DE NORMALIDAD DEL PRE TEST

Para evaluar la normalidad del conjunto de datos en el pre test se

utilizé la prueba de Kolmogorov Smirnov; que es una prueba que permite

evaluar la distribucién normal de la muestra cuando es mayor a 50.

HIPOTESIS:

Hi. Al aplicar el plan de mejora de relaciones humanas se eleva la satisfaccion

del servicio a los clientes en las areas de la Municipalidad provincial de

Jaén durante los afios 2016.

Ho. Al aplicar el plan de mejora de relaciones humanas no se eleva la

satisfaccion del servicio a los clientes en las areas de la Municipalidad

provincial de Jaén durante los afios 2016.

TABLA N° 14: Prueba de Normalidad de las puntuaciones obtenidas

en el pre test.

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

DIM1:GEREN | DIM2:DES | DIM3:GEREN | DIM4:DES | DIM5.GER
CIA DE ARROLL CIA DE ARROLL | ENCIA DE
ADMINISTRA | O SOCIAL | INFRAESTR OE DESARRO
CION UCTURAY |INCLUSIO LLO
TRIBUTARIA URBANISMO | N SOCIAL | ECONOMI
CO SOCIAL
N 100 100 100 100 100
Media 3,16 3,54 3,17 3,26 3,24
Parametros normales2P Desviacié
o ,581 ,576 ,637 ,705 ,622
n tipica
) ) Absoluta ,358 ,368 ,325 ,254 ,320
Diferencias mas
Positiva ,358 ,246 ,325 ,254 ,320
extremas
Negativa -,312 -,368 -,305 -,246 -,270
Z de Kolmogorov-Smirnov 3,585 3,678 3,253 2,538 3,203
Sig. asintot. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
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INTERPRETACION:

La tabla N° 14 evidencia que al trabajar con un grupo de datos superior a
cincuenta se utiliza la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov. Ademas se
observa que sus resultados son homogéneos al obtener una significancia de
0,000; lo que indica que se tiene que trabajar la prueba no paramétrica de U de
Mann Whitney, por no pasar la cantidad de 0,05.

PRUEBA DE NORMALIDAD DEL POST TEST

Para evaluar la normalidad del conjunto de datos en el pre test se
utilizé la prueba de Kolmogorov-Smirnov; que es una prueba que permite

evaluar la distribucién normal de la muestra cuando es mayor a 50.

HIPOTESIS:

Hi. Al aplicar el plan de mejora de relaciones humanas se eleva la satisfaccion
del servicio a los clientes en las areas de la Municipalidad provincial de
Jaén durante los afios 2016.

Ho. Al aplicar el plan de mejora de relaciones humanas no se eleva la
satisfaccion del servicio a los clientes en las areas de la Municipalidad

provincial de Jaén durante los afios 2016.
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TABLA N° 15: Prueba de Normalidad de las puntuaciones obtenidas

en el Post test.

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

DIM1:GEREN | DIM2:DES | DIM3:GEREN | DIM4:DES | DIM5.GER
CIA DE ARROLL CIA DE ARROLL | ENCIA DE
ADMINISTRA [ O SOCIAL | INFRAESTR OE DESARRO
CION UCTURAY [|INCLUSIO LLO
TRIBUTARIA URBANISMO | N SOCIAL | ECONOMI
CO SOCIAL
N 100 100 100 100 100
Media 3,16 3,54 3,17 3,26 3,24
Parametros normales®? Desviacié
o ,581 ,576 ,637 ,705 ,622
n tipica
_ _ Absoluta ,358 ,368 325 ,254 ,320
Diferencias mas
Positiva ,358 ,246 325 ,254 ,320
extremas
Negativa -,312 -,368 -,305 -,246 -,270
Z de Kolmogorov-Smirnov 3,585 3,678 3,253 2,538 3,203
Sig. asint6t. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

INTERPRETACION:

La tabla N° 15 evidencia que al trabajar con un grupo de datos superior a

cincuenta se utiliza la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov. Ademas se

observa que sus resultados son homogéneos al obtener una significancia de

0,000; lo que indica que se tiene que trabajar la prueba no paramétrica de U de
Mann Whitney, por no pasar la cantidad de 0,05.

INTERPRETACION: PRUEBA DE NORMALIDAD DEL PRE TEST Y POST TEST

A.

PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS ESTADISTICA.

H1.Promedio del nivel de satisfaccion del servicio a los clientes en las areas de

la Municipalidad provincial de Jaén durante los afios 2016. (Pre test).

H2. Promedio del nivel de satisfaccion del servicio a los clientes en las areas

de la Municipalidad provincial de Jaén durante los afios 2016. (Post test).
B. NIVEL DE SIGNIFICANCIA.
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La investigadora asume el nivel de significancia del 5%, este valor es la
probabilidad que se asume de manera voluntaria para equivocarse al rechazar

la hipotesis nula, cuando es verdadera.

A. PRUEBA ESTADISTICA.

Se aplicé la prueba no paramétrica de U de Mann — Whitney, para
muestras no relacionadas que evalué el grupo en dos momentos diferentes

entre si, de manera significativa respecto a la media.

TABLA N° 10: Prueba de Normalidad de las puntuaciones obtenidas
en el Post test.

Estadisticos de contraste?

DIM1:A DIM2: DIM3: DIM4: DIM2:DESARROL
DM SERVICI | INFRAES.Y | DESARROLL | LO ECONOMICO
TRIB. o] URBANISMO | O E INCL.
PUBLICO SOCIAL
U de Mann-
,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Whitney
W de Wilcoxon 55,000 55,000 55,000 55,000 55,000
z 4,264 -4,359 4,264 4,359 4,359
Sig. asintét.
,000 ,000 ,000 ,000 ,000
(bilateral)
Sig. exacta
[2*(Sig. ,000P ,000° ,000° ,000P ,000P
unilateral)]

INTERPRETACION:
La tabla de contraste evidencia que al aplicar la prueba de normalidad
no paramétrica U de Mann — Whitney, se observa que la significancia
asintot (bilateral) es de 0.000, por lo tanto es menor de 0,05; lo cual
indica que existi0 un alto grado de significancia del post test en relacion
al pre test. Esto lleva a determinar que se acepta la hipotesis alterna y se
rechaza la hipétesis nula. Llegando a concluir que la aplicacion del plan

de relaciones humanas si ayuddé la mejorar la satisfaccion del servicio a
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los clientes en las areas de la Municipalidad provincial de Jaén durante
los afios 2016

4.2. Discusion de los resultados:

En relacion alos objetivos.

Con respecto al objetivo N° 0O1.ldentifica la satisfaccion del servicio a los
clientes en las areas de la Municipalidad provincial de Jaén; durante los afios
2016; antes de la aplicacion de la propuesta. Los resultados obtenidos dan fe
de la estrategia realizada y la hipotesis planteadas al obtener los siguientes
resultados: el nivel de satisfaccion de los clientes en todas las dimensiones es
muy baja dimensién administrativa 67%, dimension infraestructura y
urbanizacién 63%, desarrollo econdmico 59%, servicios publicos 58% vy
desarrollo e inclusion social el 50%; mientras que en el nivel bajo es liderado
por la dimension desarrollo e inclusién social con el 39%, seguido de servicios
publicos con el 38%, desarrollo econémico con el 33%, infraestructura con el
28% vy finalmente administracion tributaria con el 25%. Ver tabla y grafico N°06.

Con respecto al objetivo N° 02. Disefiar el Plan de mejora de relaciones
humanas para elevar la satisfaccion del servicio a los clientes en las areas de
la Municipalidad provincial de Jaén durante los afios 2016; para cumplir con lo
planificado se disefiaron los siguientes temas: Tema 1. mecanismos de la
administracion de la compensacion. Tema 2: el manejo de los conflictos en los
grupos sociales. Tema 3: liderazgo y entendimiento de grupos humanos. Tema
4: mejora de las relaciones humanas. Tema 5: convivencia y asertividad grupal.
Cada sesién de aprendizaje fue disefiado con los criterios técnicos que son
requeribles para lograr aprendizajes (motivacion, desarrollo de procesos,

cierre).

Con respecto al objetivo N° 03. Aplicar el Plan de mejora de relaciones
humanas para elevar la satisfaccion del servicio a los clientes en las areas de
la Municipalidad provincial de Jaén durante los afios 2016. Para dar

cumplimiento a la ejecucién del plan se llevaron a cabo reuniones de
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coordinacion con el alcalde de la municipalidad de Jaén, gerentes de las cinco
areas de la municipalidad y trabajadores, todos de la comuna, durante el
desarrollo de los cinco talleres participaron la mayoria de los trabajadores
segun la muestra sefialada, los mismos que mostraron entusiasmo y seriedad

al trabajo, participando activamente en las estrategias planificadas.

Con respecto al objetivo N° 04. Evaluar la satisfaccion del servicio a los clientes
en las areas de la Municipalidad provincial de Jaén durante los afios 2016;
después de la aplicacion del programa. Este proceso se llevé a cabo con toda
normalidad con la participacion de todos los trabajadores y teniendo como
referencia los resultados alcanzados en el pre test, datos que nos permitieron
afinar la propuesta y llegar a los siguientes resultados: Los usuarios de la
municipalidad de Jaén tenian una percepcibn muy baja en todas sus
dimensiones: administracion tributaria 67%, servicios publicos 58%,
infraestructura y urbanizacion 63%, desarrollo e inclusién social 50% vy
desarrollo econdmico 59%; mientras que después de aplicar el plan de
relaciones humanas el nivel muy alto fue liderado por la dimension servicios
publicos con el 58% y el nivel alto fue liderado por la dimension administracion
tributaria 67%, infraestructura y urbanizacién 63% y la dimension desarrollo e

inclusién social 50%.
En relacion a los antecedentes:

(Haro, 2013). En su informe final de Graduacion titulado: “Las relaciones
interpersonales y su incidencia en el servicio al cliente interno en la direccion
metropolitana de catastro del municipio del distrito Metropolitano de Quito de la
provincia de Pichincha”, aporta al estudio con la idea que: Existe falta de
trabajo colaborativo, debido a que no se puede intercambiar ideas,
experiencias y valores formando una barrera que hace pensar que no

entienden, que no se habla el mismo idioma. (p.66)

Manso (2010). En su tesis doctoral: “Servicio de referencia virtual: Propuesta
de un Modelo basado en criterios de calidad y herramientas de web 2.0”
desarrollada en la Universidad de la Habana, Cuba; aporta al estudio don el
insumo: “El servicio de referencia virtual se imbrica dentro del modelo de
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Biblioteca 2.0, pues facilita la participacion activa y colaborativa de los usuarios,
lo que favorece un cambio organizacional, generando una nueva forma de

accionar proactivamente sobre el mismo”.

Romero (2011). En la Tesis doctoral titulada: “Evaluacion de la calidad de los
servicios percibido en los centros de atencion infantil temprana de la provincia
de Malaga”. Realizada en la Universidad de Malaga, Espafa. El aporte de esta
investigacion contribuye de manera directa al area de Gestion Administrativa de
la Municipalidad provincial de Jaén, especificamente al area de Mesa de
partes, la misma que esta encargada de la recepcion de los documentos que
los beneficiarios realizan tramitar y, a partir de ellos coordinar con los mejores
profesionales de la zona, asi como mantener una comunicacién o dialogo con
las jefaturas a donde se derivan los requerimientos, para realizar un trabajo

eficiente y eficaz con este sector de atencion.(p.77)

Izaguirre (2011). En su Tesis doctoral titulada: “La aplicacion de conocimientos
neurocientificos en el aula y la mejora de la calidad percibida del servicio
educativo”, desarrollada en la Universidad San Martin de Porras, Lima — Per(;
teniendo como objetivo general: Evaluar la calidad percibida del servicio
educativo post aplicacién de conocimientos de la neurociencia en el post grado

de la Escuela Profesional de Turismo y Hoteleria de la USMP, Lima 2010.

Izaguirre nos allana el terreno ubicandonos en el lugar de los verdaderos
desafios como profesionales al servicio de la administracion publica debemos
tener en cuenta, revalorando los conocimientos neurocientificos en las
diferentes areas del saber especificamente en los alumnos de diferentes
niveles educativos, la misma que permitira tener una mejor percepcion de los
usuarios, es por ello que este aporte contribuye a cada uno de los trabajadores
de la Municipalidad provincial de Jaén, permitiéndonos tomar conciencia en

temas relacionados a la atenciéon a los beneficiarios.

Mera (2012). En su Tesis doctoral titulada: “Programa Modelo de Desarrollo

Multisectorial “PROMODEM” para mejorar la calidad del servicio educativo en
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las instituciones educativas publicas primaria y secundaria de la ciudad de
Bagua Grande en el afio 2012”, desarrollada por la Universidad César Vallejo
de Chiclayo, Perl, bajo el asesoramiento del doctor Carlos Alberto Chéavez

Monzén.

El aporte que nos alcanza el “PROMODEM” aplicado en la ciudad de Bagua
Grande, nos permite reflexionar que todo cambio a gestar y/o implementar
tiene que ser de conocimiento del publico usuario en nuestro caso relacionados
a las jefaturas y trabajadores de la municipalidad provincial, que es el grupo
mayoritario del sector edilicio, los que sensibilizados y/o capacitados nos
ayudaran a elevar la percepcion del servicio que se oferta en la sede de la

Municipalidad provincial de Jaén
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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CONCLUSIONES

Al término de la investigacion se llego a las siguientes conclusiones:

1.

4.

Antes de la aplicacion del Plan de relaciones humanas el nivel de
satisfaccion de los clientes en todas las dimensiones es muy baja:
administrativa 67%, dimension infraestructura y urbanizacion 63%,
desarrollo econémico 59%, servicios publicos 58% y desarrollo e inclusion
social el 50%.

El Plan de relaciones humanas fue disefiado teniendo en cuenta el efecto
que se debe obtener en el nivel de satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad de Jaén 2016, el mismo que fue abortada a partir de las
dimensiones comunicacién, autoestima, necesidades basicas e

inteligencia interpersonal.

El Plan de relaciones humanas fue aplicada teniendo en cuenta el disefio
elaborado previamente el mismo que dio los siguientes resultados: el nivel
de satisfaccion muy alta se ubica la dimension servicios publicos con el
58%, seguido de la dimension desarrollo e inclusion social con el 39%,
desarrollo econdmico 33%, infraestructura y urbanizacién 28% y finalmente

administracion tributaria con el 25%;

Antes de la aplicacion del Plan de relaciones humanas el nivel de
satisfaccion de los clientes fue muy alto fue liderado por la dimension
servicios publicos con el 58% y el nivel alto fue liderado por la dimension
administracion tributaria 67%, infraestructura y urbanizacion 63% vy la

dimension desarrollo e inclusién social 50%.
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RECOMENDACIONES

Al término de la investigacion se sugiere:

1. A la autoridad edil y al consejo municipal, a utilizar programas de
capacitacion continua y asi lograr elevar significativamente la percepcion

de satisfaccion a los usuarios y beneficiarios de la municipalidad de Jaén.

2. A todos los gerentes de area a seguir aprovechando el programa de
capacitacibn que proponemos, rescatado las dimensiones que hemos
trabajado y promover espacios de mejora continuas en la labor diaria de los

trabajadores

3. A los trabajadores de la institucion, ya que en sus manos esta la imagen
gue dan a su instituciéon, a demostrar capacidad proactiva y asertiva en la

atencion al pablico usuario

4. A futuros investigadores a continuar con esta tarea y aplicar el estudio en
todas las gerencias para observar cdmo influye estos temas en el servicio

gue los funcionarios publicos del estado prestamos al pueblo peruano.
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ANEXO N° 01

CUESTIONARIO ORIENTADO A MEDIR LA SATISFACCION DEL SERVICIO
AL USUARIO EN LAS DIFERENTES AREAS DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE JAEN - 2016

. DATOS GENERALES:

II. OBJETIVO: Recoger informaciéon valida y confiable sobre la satisfaccion
del servicio al usuario en las diferentes areas de la municipalidad

Provincial de Jaén durante el afio 2016.

[ll. INSTRUCCIONES GENERALES
A continuacion se presenta una serie de afirmaciones que tienen que ver
con distintos aspectos en la satisfaccién del servicio al usuario en las
diferentes areas de la municipalidad Provincia de Jaén durante el afo
2016. Indique, marcando con una “X” en la casilla correspondiente, el
grado de acuerdo o desacuerdo con cada una de esas afirmaciones,

utilizando para ello la escala que a continuacion se le presenta:

1. Totalmente en desacuerdo (TD)
2. En desacuerdo (ED)
3. De acuerdo (DA)

4. Totalmente de acuerdo (TA)

N° ITEMS ESCALA
GERENCIA DE TD ED DA TA
ADMINISTRACIONTRIBUTARIA 1 2 3 4

01 | Considera que la Formulacion de politicas
para generar rentas contribuyen a optimizar

el servicio en las areas de municipalidad

provincial de Jaén son las adecuadas.
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02

Cree usted que las declaraciones juradas
y liquidaciones de impuestos permiten
optimizar el servicio en las areas de la

municipalidad provincial de Jaén.

03

Considera usted que las Resoluciones de
caracter contencioso y no contencioso
tributario de la municipalidad provincial de

Jaén son las mas idéneas.

04

Cree usted que la municipalidad provincial
de Jaén desarrolla Proyectos de
optimizacién de gestidbn para brindar un

mejor servicio al usuario.

05

Considera usted que los cobros coactivos
optimizaran la recaudacién de impuesto y

tributos de la municipalidad

06

Cree usted que el Proceso de atencion de
consulta de los contribuyentes de la
Municipalidad provincial de Jaén es el

mas adecuado.

Participacion en los componentes del

sistema de control interno.

07

Considera usted que la municipalidad
provincial de Jaén viene implementando
procesos de innovacion para mejorar las

relaciones humanas.

08

Considera que la participacion en los
componentes del sistema de control
interno  optimiza el servicio en la

municipalidad de Jaén.

GERENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS
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09

La politica de prevencion del delito que
viene implementando la municipalidad
provincial de Jaén da tranquilidad al

vecindario.

10

Las propuestas de las directivas y
reglamento de funcionamiento institucional

ayudan a mejorar las relaciones humanas.

11

Las normas para el ordenamiento del
comercio ambulatorio se establecen
mediante acuerdos democraticos.

12

La actualizacién del registro del Estado
civil de las personas esta acorde con el
sistema de modernizacion nacional e
internacional.

13

El Informe estadistico de los hechos
vitales esta siempre al alcance del publico
beneficiario.

14

Las actividades de gestion ambiental que
realiza la municipalidad provincial de Jaén
ayudan a elevar la calidad de vida de los
ciudadanos.

15

La ejecucion del presupuesto Participativo
municipal, cuenta con la participacion
democratica de sus autoridades locales.

16

La salubridad de los establecimientos
comerciales ayudan a reducir el indice de

enfermedades locales

GERENCIA DE INFRAESTRUCTURA Y
URBANISMO

17

Las ejecucion de obras de infraestructura y
urbanismo ayudan al embellecimiento de

la ciudad.
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18

El Plan integral de Infraestructura vy
urbanismo, estd acorde con los
requerimientos y pardmetros de una
ciudad moderna.

19

El Plan de desarrollo de la provincia de
Jaén contempla el requerimiento de los
pobladores del campo y la ciudad.

20

El  Proyecto de mantenimiento vy
conservacion de uso publico, es respetado
por los ciudadanos menores y adultos.

21

El normar y controlar las ejecuciones y
edificaciones de ornatos existentes, es una
actividad permanente de la municipalidad.

22

La suscripcion de certificados de obras es
garantia de la culminacion de la misma.

23

El pargue automotor de Jaén esta
debidamente  supervisado  por  sus
autoridades competentes.

DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL

24

La ejecucién de actividades artisticas y
culturales deben ser difundidas por la
municipalidad

25

Las actividades de difusion educativa,
recreativa 'y cultural deben estar
orientadas a la formacion de nuevos
valores.

26

Los Programas de Alfabetizacion son
impulsados como prioridad por la
municipalidad provincial de Jaén.

27

Los grupos culturales y artisticos cuentan
con el apoyo material y animico de la
municipalidad provincial de Jaén.

28

La Municipalidad de Jaén difunde la
cultura local a través de publicaciones.
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GERENCIA DE DESARROLLO
ECONOMICO LOCAL

29

Los Planes operativos de las unidades de
gerencia empresarial estdn acorde con la
realidad econémica de la poblacion.

30

La municipalidad provincial de Jaén
promociona las experiencias de empleos
productivos personales y familiares.

31

Las actividades de desarrollo econémico
que estan siendo impulsados por la
municipalidad contribuyen al bienestar de
la ciudadania.

32

El servicio de asesoria legal que brinda la
municipalidad est4 orientada al bienestar
colectivo.

33

Los recursos impugnativos que los
usuarios interponen  son  resueltos
oportunamente.

34

Los programas de capacitacion para la
gerencia de desarrollo empresarial son
desarrollados oportunamente.

IV. ESCALA.

Escala general:

NIVEL RANGO ESCALA
BAJA [1- 34) Totalmente en
desacuerdo
MODERADA [35 - 68) En desacuerdo
ALTA [ 69— 102) De acuerdo
MUY ALTA (103 -136) Totalmente de acuerdo
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Escala especifica:

Dimension: Gerencia de administracion tributaria y gerencia de

servicios publicos.

NIVEL RANGO ESCALA
BAJA [1-8) Totalmente en
desacuerdo
MODERADA [9 - 16) En desacuerdo
ALTA [ 17— 24) De acuerdo
MUY ALTA (25-32) Totalmente de acuerdo

Dimension: Gerencia de infraestructura y urbanismo

NIVEL RANGO ESCALA
BAJA [1-7) Totalmente en
desacuerdo
MODERADA [8 - 14) En desacuerdo
ALTA [ 15-21) De acuerdo
MUY ALTA (22 -28) Totalmente de acuerdo

Dimensién: Gerencia de desarrollo econdmico local

NIVEL RANGO ESCALA
BAJA [1-6) Totalmente en
desacuerdo
MODERADA [7-12) En desacuerdo
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ALTA

[ 13- 18)

De acuerdo

MUY ALTA

(19 - 24)

Totalmente de acuerdo

Dimensién: Gerencia de desarrollo e inclusién social.

NIVEL RANGO ESCALA
BAJA [1-5) Totalmente en
desacuerdo
MODERADA [6- 10) En desacuerdo
ALTA [ 11-15) De acuerdo
MUY ALTA (16-20) Totalmente de acuerdo
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ANEXO NO 2

Plan de mejora de relaciones humanas para elevar Ja
satisfaccién del servicio a los clientes en las reas de la
Municipalidad provincial de Jaén durante el afio 2016
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ANEXO No. 3
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o PUBLICA EN LA  MUMICIPALIDAD

PROVINCIAL DE JAEN
SENOR: GERENTE DE LA MUNICIPALIDAD PROVINGIAL DE JAEN
Lic. RAUL GAVING AGUIRRE CAMACHO
PRESENTE
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VERCILRIT MOV,
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ANEXO No. 4

PROPUESTA DE PROGRAMA DE CAPACITACION PARA MEJORAR LA
PRODUCTIVIDAD LABORAL

I. DATOS INFORMATIVOS

1. 1. REGION: Cajamarca

1. 2. INSTITUCION: "Municipalidad Provincial de Jaén”
1. 3. LUGAR: Provincia de Jaén
1. 4. GRUPO FOCALIZADO Toda la comuna
1. 5. DEPENDENCIA Gerencia General.

1. 6. RESPONSABLES DE LA EJECUSION DEL PROGRAMA
Walter Heber Prieto Maitre
.  FUNDAMENTACION
Mejorar la atencion al usuario y contar con un publico satisfecho con los
funcionarios que prestan sus servicios en la administracién publica, es
un reto para el estado peruano y por ende para nuestra municipalidad
provincial de Jaén.

Es por ello que a continuacién presentaremos un programa de
capacitacibn que motivara a nuestros trabajadores de la gerencia de
desarrollo para aumentar la productividad laboral y mejorar la atencion

del publico usuario de nuestra entidad edil.

. COMPETENCIA
“Mejora las relaciones humanas y la atencion al publico usuario y eleva

la calidad de vida de los trabajadores de toda la comuna Jaén.

.  CAPACIDADES FUNDAMENTALES

Pensamiento creativo
Actitud propositiva y motivada
Capacidad para solucionar problemas

Toma de decisiones
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IV. ORGANIZACION DE LOS APRENDIZAJES

CAPACIDAD

APRENDIZAJE ESPERADO

ACTIVIDAD /
ESTRATEGIA

DURACION

MOTIVACION

Muestra dinamismo y ejecuta
acciones por propia iniciativa
Estimula a los demas con su
ejemplo y genera conductas
productivas.

Muestra una actitud proactiva, y
posee capacidad para
comprometerse con sus objetivos
laborales.

Siente el reconocimiento de la
empresa y muestra

responsabilidad en su trabajo.

Dinamica de
grupo

Exposicion de

tematica

02 horas

02 horas

02 horas

ADMINISTRACIO
N DE LA
COMPENSACIO
N

Conoce los Instrumento para
alinear

entidad.

la organizacion de la
Valora las compensaciones
incentivos y bonos de
productividad.

Se involucra y aporta a la gestion

municipal

Lectura de
normatividad y

andlisis

Exposicién de

tema

02 horas

02 horas
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MANEJO DE
CONFLICTOS

e Conoce los patrones de conducta
y valora la cooperaciéon mutua

e Mejora en el Proceso cognitivo de

adaptacion social y se solidariza

con sus compaﬁeros.

e Crece en los valores de justicia,
equidad, participaciéon y ayuda
mutua.

e Se enfrentan directamente al
asunto (problema) buscando un
resultado satisfactorio para ambas
partes

e Conoce sus sentimientos, educa
sus emociones Yy los refleja en su
modo de conducta

con sus

companeros

Redacciéon de
mapas

conceptuales

02 horas

LIDERAZGO

Descubre capacidad de influir
positivamente en los otros.
. Estimula con la palabra y estimula
con su testimonio /ejemplo.

Toma decisiones acertadas, en

beneficio del grupo.

Lluvia de ideas

01 horas

EMPATIA

Escucha activamente las
emociones y sentimientos de los
demas.

Reconocer los sentimientos de tu

interlocutor.

02 horas

ASERTIVIDAD

Adquiere cualidades para expresar
sus sentimientos y opiniones a los

demds de manera eficaz y sin sentirse

incoémodo”.

02 horas
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Permite darse a conocer, perseguir
nuestros objetivos respetando el
derecho de los demas y mantener
una relacion de confianza con

nuestros interlocutores.

Resuelve una prueba de post test

Aplicacién de

post test

02 horas
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V. EVALUACION

CAPACIDAD
INDICADORES INSTRUMENTOS
DE AREA
- Motiva al grupo y es mas productivo en la
gestion.
- Sienta valoracion y reconocimiento por los Ficha de
dirigentes observacion
Motivacion

- Alcanza meta, se plantea objetivos claros
y destina tiempo suficientemente para

poder alcanzar su meta.

e Muestra satisfaccion con el sueldo, los

incentivos y las prestaciones.

Lista de cotejo

e Trabajadores satisfechos, con las
ADMINISTRACION condiciones laborales en que se Ficha de
DE LA
O PENSACIEN desempefian y, desde luego, de las evaluacion
condiciones ambientales del lugar de
trabajo.
e Conoce la escala de valores.
e Conoce sus sentimientos, educa sus ,
MANEJO DE _ _ Ficha de
emociones y los refleja en su modo de »
CONFLICTOS observacion
conducta con sus compafneros
e Manifiesta liderazgo en el grupo de
trabajo Ficha de
LIDERAZGO e Estimula con la palabra y estimula con observacion
su testimonio /ejemplo.
e Escucha las emociones y sentimientos
EMPATIA de los demas. Ficha de
e Reconoce los sentimientos de su observacion
interlocutor.
ASERTIVIDAD e Adquiere cualidades personales vy

Ficha de
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grupales observacion
e Persigue objetivos respetando el

derecho de los demas

VI. TEMAS A DESARROLLAR EN LA PROPUESTA DE INTERVENCION

o ok 0N RE

Tema:
Tema:
Tema:
Tema:
Tema:

Tema:

la motivacion y productividad laboral

mecanismos de la administracion de la compensacion.
el manejo de los conflictos en los grupos sociales
liderazgo y entendimiento de grupos humanos

mejora de las relaciones humanas

convivencia y asertividad grupal
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ANEXO No. 5

Fotos sobre explicacion para aplicar encuesta a trabajadores
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