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RESUMEN

El presente proyecto tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre la
gestion de recursos humanos y la calidad de servicio durante la pandemia en la
Municipalidad Provincial de Barranca. El estudio se desarroll6 desde un enfoque
cuantitativo, tipo basico, disefio no experimental. La poblacién quedé constituida
por 360 trabajadores y una muestra de 185 trabajadores. Se utiliz6 el muestreo
probabilistico aleatorio simple. Para recoger la informacion se manejo la técnica de
la encuesta y como instrumentos el cuestionario con la escala de Likert para cada
variable. De acuerdo a los resultados derivados de la prueba de Rho de Spearman,
se concluy6 que existe relacidon entre las variables gestion de recursos humanos 'y
la calidad de servicio, ya que se obtuvo un valor sig = 0,000 menor a 0,05 y de
acuerdo a la regla de decision se establecié que hay evidencia para rechazar la
hipotesis nula y aceptar la hipétesis de investigacion, lo cual constituye que existe
relacion directa y fuerte entre la gestiobn de recursos humanos y la calidad de
servicios, habiendo obtenido un valor positivo r = 0,518 que corrobora que la

relacion es directa y también se verifica que la relacion es de grado moderado.

Palabras clave: Gestion, Servicio, Confiabilidad, Seguridad, Empatia.
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ABSTRACT

The objective of this project was to determine the relationship that exists between
the management of human resources and the quality of service during the pandemic
in the Provincial Municipality of Barranca. The study was developed from a
guantitative approach, basic type, non-experimental design. The population was
made up of 360 workers and a sample of 185 workers. Simple random probabilistic
sampling was used. To collect the information, the survey technique was used and
as instruments, the questionnaire with the Likert scale for each variable. According
to the results derived from Spearman's Rho test, it was concluded that there is a
relationship between the human resource management variables and the quality of
service, since a sig value = 0.000 less than 0.05 was obtained and according to the
decision rule established that there is evidence to reject the null hypothesis and
accept the research hypothesis, which constitutes that there is a direct and strong
relationship between human resource management and the quality of services,
having obtained a positive value r = 0.518 which corroborates that the relationship

is direct and also verifies that the relationship is of moderate degree.

Keywords: Management, Service, Reliability, Security, Empathy.
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l. INTRODUCCION

En lo que respecta al marco Internacional, la Revista Pilquen de la Ciudad de
Argentina, en uno de sus articulos precisa que el manejo de los recursos humanos
(RRHH) en toda institucion, presenta dificultad debido a que no existe una
verdadera funcion publica profesionalizada, més por el contrario el ingreso a la
carrera publica se basa en la influencia y los interés de diversos grupos o partidos
politicos, la situacion financiera que condiciona el manejo presupuestal para el
gasto del personal; asi mismo existe personal con poca capacidad y experiencia
para manejar las nuevas politicas publicas locales, lo cual trae consigo una
inadecuado servicio a la poblacion. De acuerdo al Diagndstico de gestion del talento
Humano del Gobierno de Honduras, se llegd a evidenciar carencias en el nivel
normativo y operativo de la gestion de su talento humano, por cuanto el servidor no
cuenta con las competencias para ocupar un cargo Yy motivacion para
desempeiiarse eficientemente, lo cual impide que la ciudadania reciba un servicio
de calidad. La Escuela Superior Tepeji del Rio, de la Ciudad de México, en su
Boletin Cientifico precisa que el municipio de Tepeji del Rio, requiere de un plan
para potenciar las habilidades y aptitudes de su talento humano, lo cual permitira
no solo perfeccionar su capacidad para operar estratégicamente los objetivos y

metas de la entidad, si no también optimizar el servicio a la ciudadania.

Con relaciéon al aspecto nacional, se puede indicar que, de acuerdo a un
estudio realizado por Ipsos, se tiene que la administracion publica en el Peru
presenta un 44% de procesos burocraticos; el 42% de la falta de coordinacion
intersectorial y el 29% de personal ineficiente; asi mismo se tiene que 01 de cada
05 funcionarios son honrados; lo cual demuestra una baja aceptacion del ciudadano
hacia la gestién publica y que el ciudadano busca recibir un mejor servicio en las
instituciones del estado. Segun la Revista Multidisciplinar Ciencia Latina, sefiala
gue en un estudio realizado a la Municipalidad de Rioja, sobre una propuesta de
gestion de talentos, se concluyé mejorar las condiciones institucionales con la
restructuracion organizacional para facilitar el acercamiento de la poblacion;
asimismo cerrar brechas y ofrecer servicios de calidad al ciudadano, amplidndose
la cobertura de los servicios, buscando generar valor publico para recuperar la

calidad de vida del ciudadano. Gobernarte, publicé los resultados de la encuesta
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efectuada en la region, sefialandose que la complejidad de toda burocracia, se
traduce en que los ciudadanos necesitan de 5 a 4 horas para completar un tramite
con la administracién publica; perdiendo el tiempo no solo en completar una
gestion, sino que el 25% de los tramites se requiere de tres a mas dias para ser
atendidos, y tan sélo la mitad de dicho porcentaje se va a resolver el mismo dia, lo

cual deviene en el rechazo de la poblacion por el mal servicio brindado.

En el entorno local, podemos decir que si bien es cierto la Municipalidad
Provincial de Barranca (MPB), contiene una plataforma digital de gestion
documental, esta aun no es manejada por todo el aparato administrativo de la
Institucion, debido a una escasa capacitacion de su personal; asimismo existe una
falta de identificacion del factor humano, un deficiente clima laboral y constante
movimiento del personal, y como consecuencia de la pandemia existe un
ausentismo del personal estable, que al encontrarse dentro del grupo de riesgo, se
encuentran gozando de Licencia con Goce con cargo a recuperacion; lo que
conlleva a un retraso y continuidad de las actividades programadas para una
adecuada gestion. Aunado a ello podemos decir, que desde la llegada la pandemia
por la Covid -19 el ciudadano se encuentra aun mas insatisfecho con el servicio
gue se ofrece en la Institucion, por existir mayores barreras burocraticas, un horario
inferior a las ocho horas que establece la normativa para la atencién al publico, no
se brinda una orientacion correcta al ofrecer un servicio, incumplimiento de los
plazos establecidos para la atencidén de sus diversos tramites administrativos; se
podria decir escaza empatia para atender al vecino y dar solucion a sus problemas;
asimismo podemos decir que no existe capacidad y criterio para dar respuestas a
las exigencias y reclamos de los ciudadanos, provocando insatisfaccion en los

mismos.

Esta investigacion, es significativo para el Profesional de Administracion,
porque ayudara ampliar sus conocimientos, fortalecer sus habilidades y buscar
posibles alternativas de solucion ante las dificultades que se producen en la
Entidad, para perfeccionar la gestion del factor humano y el servicio que se brinda
a cada ciudadano. En cuanto a la perspectiva profesional, este estudio contribuyo
al desarrollo laboral para ocupar cargos Directivos que permitan aportar

conocimientos, asimismo la posibilidad de mejorar los ingresos econémicos para el
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bienestar familiar. En la relevancia social, este trabajo permitié ejecutar un plan para
modernizar la Calidad del Servicio en la MPB, adaptandose a los nuevos cambios
que implica estar de acuerdo a la modernizacion y digitalizacion del Estado,
promoviendo canales de atencion seguros y confiables, para lo cual debe brindarse
una capacitaciéon constante a los servidores, que les permita enriquecer sus

conocimientos y brindar un eficaz servicio.

Partiendo de lo expresado, se redacté el problema general: ¢ Qué, relacién
existe entre la gestion de recursos humanos y la calidad de servicio durante la
pandemia en la Municipalidad Provincial de Barranca? Asimismo, se ha podido
formular tales preguntas especificas: a) ¢ Qué relacidén existe entre la gestion de
recursos humanosy la fiabilidad durante la pandemia en la Municipalidad Provincial
de Barranca?, b) ¢Qué relacion existe entre la gestion de recursos humanos y la
sensibilidad durante la pandemia en la Municipalidad Provincial de Barranca?, c)
¢, Qué relacion existe entre la gestion de recursos humanos y la seguridad durante
la pandemia en la Municipalidad Provincial de Barranca?, d) ¢ Qué, relacion existe
entre la gestion de recursos humanos y la empatia durante la pandemia en la
Municipalidad Provincial de Barranca?, e) ¢ Qué relacion existe entre la gestion de
recursos humanos y los Elementos Tangibles durante la pandemia en la

Municipalidad Provincial de Barranca?.

Esta investigacion, se justifica de forma tedrica, por cuanto se ha procedido
a revisar y analizar diversas investigaciones, que han permitido reforzar los
conocimientos y corroborar las teorias de las variables, lo cual ayudara a comprobar
la conexidn que existe entre las variables de la investigacion. En cuanto a la
justificacion préctica, este estudio no solo permitird coadyuvar la gestion de los
servidores y la asistencia de los servicios en la MPB, si no también ayudara a las
futuras investigaciones que se realicen en la entidad sobre el tema de investigacion.
En otras circunstancias, la explicacion metodoldgica para la investigacion, se baso
en el uso de cuestionarios y encuestas que permitieron recoger informacion para
poder comprender cuales son las causas de la problematica en relaciéon a las
variables. En lo que respecta a la justificacion legal, este trabajo se ha basado en
la normativa legal Ley N. © 27972, como en la Res. N°238-2014-SERVIR-PE, que

aprueba la Directiva que reglamenta las normas para la gestion del sistema
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administrativo de gestion de RRHH en los organismos publicos. Ante lo expresado,
se ha podido formular el Objetivo General: Determinar la relacion que existe entre
la gestion de recursos humanos y la calidad de servicio durante la pandemia en la
Municipalidad Provincial de Barranca. De la misma manera se ha procedido a
describir los objetivos especificos: a) Determinar la relacién que existe entre la
gestion del recurso humano y la fiabilidad en tiempos de pandemia en la
Municipalidad Provincial de Barranca. b) Determinar la forma en que se relaciona
la gestién del recurso humano y la sensibilidad en tiempos de pandemia en la
Municipalidad Provincial de Barranca. c) Determinar la forma en que se relaciona
la gestién del recurso humano y la seguridad en tiempos de pandemia en la
Municipalidad Provincial de Barranca. d) Determinar la forma en que se relaciona
la gestion del recurso humano y la empatia en tiempos de pandemia en la
Municipalidad Provincial de Barranca. e) Determinar la forma en que se relaciona
la gestion del recurso humano y los elementos tangibles en tiempos de pandemia

en la Municipalidad Provincial de Barranca.

Por ultimo, se estimad la Hipotesis General para la investigacion: Existe una
relacion directa y significativa entre la gestion del recurso humano y la calidad del
servicio en tiempos de pandemia en la Municipalidad Provincial de Barranca.
Asimismo, se redacto las hipotesis especificas: a) Existe relacion directa y
significativa entre la gestion del recurso humano y la fiabilidad en tiempos de
pandemia en la Municipalidad Provincial de Barranca. b) Existe relacion directa y
significativa entre la gestion del recurso humano y la sensibilidad en tiempos de
pandemia en la Municipalidad Provincial de Barranca. c) Existe relacion directa y
significativa entre la gestion del recurso humano y la seguridad en tiempos de
pandemia en la Municipalidad Provincial de Barranca. d) Existe relacion directa y
significativa entre la gestion del recurso humano y la empatia en tiempos de
pandemia en la Municipalidad Provincial de Barranca. e) Existe relacion directa y
significativa entre la gestion del recurso humano y los elementos tangibles en

tiempos de pandemia en la Municipalidad Provincial de Barranca.



Il. MARCO TEORICO

Mufioz (2021) en su estudio concerniente a calidad del servicio y satisfaccion del
consumidor, de nivel descriptivo correlacional, sefal6 el objetivo fijar el porcentaje
de asociacion de las variables. La muestra tuvo como base a una poblacién de 4800
colaborares, finalmente se conté solo con el apoyo de 95 colaboradores. Se utilizé
como instrumento el cuestionario de veintiséis interrogantes. Del analisis
inferencial, obtuvo un valor de 0.270, concluyéndose que existi6 un nivel de

asociacion medio entre las variables.

Naula (2021) en su proyecto sobre Gestion de la relacion con los usuarios y
Calidad de Servicio, de nivel descriptivo correlacional, sefial6 como propdsito
identificar la relacion entre estas variables. La muestra quedo formada por noventa
colaboradores y diez funcionarios. Siendo el cuestionario utilizado como
Instrumento de investigacion. Segun la prueba de Spearman, dio un resultado de

0,600, evidenciandose una correlacion efectiva muy considerable.

Segun Salas (2017) en su trabajo referente a la Calidad de Servicio y sus
dimensiones, de nivel descriptivo correlacional, buscd conocer la relacion entre
estas variables. La muestra se constituy0 por una poblacion de 160 sujetos.
Utilizando el cuestionario como Instrumento de estudio. Segun indicador de

correlacion se alcanzo un valor de 0,752, evidenciandose una correlacion directa.

Remache (2019) en su trabajo denominado Calidad del Servicio y
satisfaccion del cliente, de nivel descriptivo correlacional, sefialando como objeto
establecer si existe relacion entre las variables. El proyecto se realiz6 con una
muestra de doce compradores. Se usO el cuestionario como Instrumento de
investigacion. Segun indicador de correlacion se obtuvo un valor de 0,579,

evidenciandose una similitud significativa.

Gomez (2019) en su investigacion Analisis del capital humano para aumentar
la productividad, de nivel correlacional y transversal, preciso como objeto
determinar el impacto que hubo entre las dos variables. La muestra estuvo
compuesta por cien casos importantes. Se aplico las encuestas como instrumento.
El resultado arrojado de la prueba de Pearson es de 0,700, evidenciandose

correlacion directa entre estas variables.



Garcia (2018) en su trabajo concerniente a Gestion de RRHH y calidad de
atencion, de nivel descriptivo correlacional, incluyéo como proposito identificar la
relacion entre la gestion de RRHH y calidad atencién al usuario. La muestra estuvo
formada por 42 trabajadores, utilizando el Instrumento del cuestionario y la técnica
de la encuesta que fue aplicado a los trabajadores. Segun la prueba de Spearman,
alcanzo un valor de 0.901, concluyendo que las variables se relacionan directa y

significativamente.

Mauricio (2022) en su trabajo titulado Gestion de RRHH y la calidad de
servicio al ciudadano, de nivel correlacional, buscé identificar la relacion que hay
entre las dos variables. Estuvo aplicada a trabajadores del Gobierno Local de
Amarilis y los usuarios de la misma. Se utilizo las encuestas como instrumento. Se
concluy6 que hay correlacion directa y significativa (r=0,454, p=0.000<0.05) entre

ambas variables.

Garcia (2017) en el proyecto sobre Gestion de RRHH y la Calidad de
Servicio, de nivel descriptivo correlacional, busco identificar como se relacionan las
variables descritas. Esta muestra estuvo representada por setenta colaboradores.
Se trabaj6 02 cuestionarios. El autor concluyo que se evidencia correlacion directa

y significativa (r=0,454, p=0.000<0.05) entre las variables.

Palacios (2018) en su trabajo relacionado a la percepcion sobre gestion de
RRHH vy calidad del servicio, de nivel descriptivo correlacional, busco conocer la
relacion que existe entre las variables. La muestra estuvo constituida por 226
usuarios externos, para lo cual uso el método de la encuesta y como su herramienta
el cuestionario. El valor de coeficiente de relacion Spearman fue de 0.796,

concluyendo el autor que existe una correlacion positiva muy alta.

Choquehuanca (2022) con su trabajo concerniente a Gestion administrativa
y calidad de servicio, de nivel descriptivo correlacional, planted identificar la relacion
de las variables. La muestra estuvo formada por 120 colaboradores. Se manejo la
técnica de la encuesta y se aplicé la herramienta del cuestionario. Establecié que
existe una relacion alta y significativa, dado a que se logré un valor de Rho de 0,302
(valor de p=0,001).



Garate (2021) con su proyecto Gestion de RRHH y la calidad de servicio, de
nivel descriptivo correlacional, planted como fin identificar como se relaciona la
gestion de RRHH y la calidad de servicio. La muestra qued6 formada por 50
colaboradores. Haciendo uso de la técnica de la encuesta y del instrumento del
cuestionario. El autor precis6 que hay correlacion significativa y muy alta entre estas
dos variables, dado a que se logro un valor de Rho de 0,976 p-(valor de p= 0,001).

Conrelacién a la teoria concerniente a la gestion de RRHH, se puede afirmar
claramente que SERVIR (2014) puntualiza al sistema de gestidén de personal, como
un sistema de normas y procedimientos, que maneja el estado, con la finalidad de
fortalecer el servicio civil y optimizar los servicios para los ciudadanos. Por otro lado
se sefala que las oficinas de RRHH actuan sobre los 7 subsistemas, siendo los
mas importantes como son: Gestion del empleo, Gestion de desarrollo y

capacitacion y Gestion de las relaciones humanas y sociales.

Armstrong, (2014), como cito Vesga (2020), sefala que la gestion de los
RRHH es un planteamiento valioso, integrado y coherente, orientado al desarrollo
y bienestar del factor humano que labora en la organizacion, implementando una

estrategia para lograr los objetivos institucionales.

Para Delgado (2004), como cita Oliveros (2017), La gestion de RRHH es el
conjunto de técnicas de gestion que permiten la distribucidon de las fortalezas de la
fuerza de trabajo, incluyendo la organizacion y la gestion de la produccion. Esta
definicion es considerada importante por el contexto en el que se aplica la practica

gerencial, lo que permite incluir la cultura del trabajo a métodos como el analisis.

Para Herrera (2001), segun lo cito Montoya y Boyero (2016), la gestidén de
RRHH, se compone de acciones y medidas especificas que dirigen la organizacion,
contando con un efecto directo en el comportamiento, las actitudes, y habilidades
de las personas, por lo que se puede decir que la organizacion debe enfocar sus
esfuerzos para lograr metas y objetivos fijados en un determinado tiempo, con el

apoyo del personal.

Para Reyes (2015), segun lo cito Jama (2018), El objetivo de la gestion de
personal es ayudar a la empresa a producir mas y seguir fielmente la estrategia

comercial. Asimismo explica que el propésito de la gestion de RRHH es
;



perfeccionar el desempefio del trabajador, garantizar el bienestar de los empleados

y explicar de manera clara las tareas que deben realizar.

Para Escobar (2013), de acuerdo a lo citado por Armijos et al. (2019), La
gestion de RRHH es una funcion directiva importante, se ocupa del desarrollo y la
flexibilidad de los sistemas de trabajo, su ciclo operativo es de largo plazo y su
direccion es estratégica.

En cuanto a la teoria de la dimension gestion del empleo, tenemos que la
Guia de Gestion de RRHH (2016), refiere que este subsistema es concerniente al
conglomerado de préacticas y politicas de personal que permitird administrar el
movimiento de los servidores desde la incorporacion hasta la terminacion del

vinculo laboral.

Por otro lado, BID (2006), segun lo citado por SERVIR (2018), se precisa
gue la finalidad del sistema de gestion de empleo y RRHH es alinear los objetivos
de eficiencia y eficacia con los requisitos de igualdad, neutralidad y meritocracia,

inherentes a Profesionales en un contexto democratico

Segun D.S. N° 040-2014-PCM, precisa que la gestion del empleo contiene
un grupo de practicas y politicas de personal orientadas para manejar el factor
humano desde su incorporacién hasta su término de vinculo con la institucion.
Asimismo, se precisa que este subsistema se clasifica en 02 categorias: a) Gestion

de la Incorporacion y b) Administracion de las personas.

En lo que respecta a las teorias del indicador gestién de la incorporacion
SERVIR (2014) indica que dicha gestién incluye normas, herramientas y
procedimientos para la disponibilidad y el acceso de los servidores a los puestos y
la institucion; distinguiéndose cuatro procesos como seleccién; que permite
seleccionar a la persona capaz para conquistar un puesto en base a la meritocracia;
vinculacion, con el que se determinara el vinculo con el servidor; induccion, con la
cual se orienta al servidor sobre el puesto que ocupara y se le instruye sobre la
informacién el Estado, normas y otros y el periodo de prueba, la cual tiene por
finalidad apreciar y admitir las destrezas, aptitudes y experiencia de todo servidor

civil en el puesto de trabajo, para su respectiva adaptacion.



La Guia de Gestion de RRHH en el Sector Estatal (2016) precisa que la
gestion de la incorporacion, incluye normas y procedimientos para el ingreso y
adaptacion del nuevo personal a la organizacion; asimismo se precisa que dicho.
Proceso comprende a) seleccién, b) vinculacion, c¢) induccion, y d) periodo de

prueba.

Por otro lado, Saldafia et al. (2021) precisan que el proceso de incorporacion
de las personas refleja la trayectoria en la organizacion; es el ingreso de los
candidatos que cuentan con capacidades y habilidades personales, para la cual las
organizaciones deben contar con métodos que permitan filtrar las caracteristicas
deseadas e importantes para lograr los objetivos instituciones y seleccionar al

personal mas idoneo

En cuanto al indicador Administracion de Personas; SERVIR (2014), hace
referencia a la administracion de normas, procedimientos y politicas relacionados
con la gestion y control de los directivos que prestan servicio en la administracion
estatal; se pueden diferenciar 05 procesos: Administracion de Legajos; lo cual
incluye la gestion y resguardo de la informacion y del acervo documental del
personal; control de Asistencia, con el que se controla la asistencia y permanencia
del personal en el centro de trabajo; Desplazamiento, esto incluye las rotaciones de
los servidores a otros puestos dentro o fuera de la institucidon; procedimientos
administrativos, Incluye la conducta del personal, en virtud de la cual se determina
la responsabilidad administrativa disciplinaria conforme a la legislacion;
Desvinculacion: es el proceso por el cual se termina la relacion entre el trabajador

y la entidad de conformidad con las normas aplicables.

Segun Alles (2014), tal como lo cito Bazan y Tejedor (2022), la
administracion de personal, se refiere a las diversas partes del sistema de RRHH
gue consisten en reglas y procedimientos que estan relacionados y contribuyen al
alcance de los objetivos organizacionales y regulan el comportamiento de todos los

empleados.

Morales (2016), de acuerdo a lo citado por Trujillo et al. (2018), precisa que
el enfoque de la administracion de RRHH se ha renovado como consecuencia del
fendmeno economico mundial, lo cual se debe a la dinamica cambiante de las
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organizaciones; como resultado, las empresas han evaluado el antiguo concepto
de recursos humanos como estético y homogéneo, y reconocen la versatilidad y las
cualidades Unicas de sus colaboradores.

En lo que respecta a la teoria sobre la dimensién Gestién de Desarrollo y
Capacitacion, SERVIR (2014) incluye politicas de desarrollo de carrera y
habilidades, que tiene como objetivo asegurar el aprendizaje individual y colectivo
para lograr los objetivos organizaciones, promoviendo el desarrollo profesional de
los trabajadores, existen dos procesos en este subsistema la capacitacion y el

ascenso en la carrera.

Wayne (2014) segun lo citado por Bazan y Tejedor (2022), indica que la
capacitacion y el desarrollo (C y D) son la clave del esfuerzo continuo para mejorar
las habilidades del personal y la eficacia de la Entidad. La capacitacion otorga a los
aprendices los conocimientos y las habilidades que requieran para desarrollar su
trabajo existente. El desarrollo, por otro lado, involucra un aprendizaje que
sobrepasa del trabajo actual y se enfoca en el largo plazo para preparar a los

empleados para seguir a la organizacion a medida que crece y se desarrolla.

Fernandez (2015), sefiala que el subsistema de capacitacion y desarrollo de
personal, contiene politicas de desarrollo de carrera y habilidades disefiadas para
garantizar el aprendizaje individual y colectivo necesario para alcanzar los objetivos
organizacionales. Los procesos considerados en este subsistema son: (a)

educacion y (b) desarrollo de carrera.

En cuanto al indicador capacitacion, Hill (2009) como explica Hidalgo et al.
(2020), se define como una accion sistematica, planeada y permanente, teniendo
como fin general la preparacion, desarrollo e integracion del talento humano en el
proceso fructifero, sumando conocimientos y formando las habilidades y cualidades

necesarias para que las personas se desempefien mejor.

Para SERVIR (2014), el propésito de la capacitacion es eliminar las
deficiencias identificadas en los servidores publicos, fortalecer sus habilidades y
competencias, originar una mejor calidad de servicios de accion civil y estatal y

lograr las metas de la organizacion.
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Por otro lado, Santos (2022), precisa que capacitar iddneamente al personal
de la organizacion permitira mejorar sus habilidades, ya que garantizara que los

empleados con alto rendimiento estén listos para el cambio o los nuevos roles

De acuerdo a lo sefialado por SERVIR (2014), la progresion de carrera, es
un proceso a traves del cual los servidores construyen una trayectoria profesional
mientras compiten por un cargo publico; siempre y cuando el régimen de trabajo lo

permita.

Segun Luyo (2019), precisa que el sistema de la meritocracia en torno al cual
se asciende a los respectivos escalones e la carrera es un mecanismo que permite
qgue el servidor bien capacitado que ayuda a asegurar que la progresion de la
carrera este dirigido al servidor mejor capacitado, garantizando asi el acceso

equitativo a las funciones estatales.

Morales y Rey (2021) dicen que la funcion publica se fundamenta en la
meritocracia, igualdad de oportunidades y el fortalecimiento de la calidad del
servicio civil prestados a los ciudadanos, el propdsito del mérito es cubrir puestos
de servicio en funcion de sus habilidades, calificaciones y capacidades; siendo este
la base para el proceso de seleccién, ascenso en la carrera y evaluacion del

desempeiio, como también en la gestion de la capacitacion.

En lo que respecta a la dimension Gestion de Relaciones Humanas y
Sociales, tenemos que Bayén y Arenas (2019) sefalan que en América Latina se
requieren cambios estructurales para aumentar la riqueza y formalidad de las
relaciones del mercado laboral, asi como para fortalecer la estabilidad y las
condiciones laborales deseables. Todo ello repercutird en un mejor entorno laboral

y social, lo que redundara en mejores resultados empresariales.

Fernandez (2015), sefiala que este subsistema involucra la relacion entre la
entidad y sus trabajadores en cuanto a las politicas y practicas de RRHH. Los

procesos que comprende este subsistema son cinco.

Segun SERVIR (2014), el subsistema de gestiéon de las relaciones humanas
y sociales se vincula a los subsistemas, creando contextos para un entorno laboral

propicio que coadyuve al logro de las metas organizacionales. Incluyendo procesos
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como: Seguridad y salud en el trabajo (SST), bienestar, cultura y clima

organizacional.

En lo que concierne a los indicadores de la dimension gestion de las
relaciones humanas y sociales; en este estudio se desarrolla: La comunicacion

interna, Seguridad y Salud y Cultura y Clima Organizacional

SERVIR (2014), define a la Comunicacion Interna, como el proceso de
brindar e intercambiar informaciéon de contenido suficiente a los servidores de
acuerdo con las particularidades de integridad y claridad; a efectos de crear una
sola visién, objetivos e intereses, incluyendo un analisis de necesidades de difusion.

Fernandez (2007), segun cito Valenzuela et al. (2020). Explica que la
comunicacion no es una opcion, sino un deber, lo cual es importante porque las
diferentes empresas, sin importar a lo que se dediquen tienen que informar a los
demas sobre las actividades que desarrollan y los servicios que prestan, debiendo
ser conscientes que el buen uso de la informacion interna puede modernizar la
gestion con el uso de instrumentos que proporcionen el intercambio de informacién

dentro o fuera del departamento.

Yang (2019), conforme lo citado por Leon (2020), manifiesta que la
comunicacion entre gerentes y subordinados en las redes sociales puede conducir
a una comunicacion favorable en el lugar de trabajo, lo que a su vez promueve el
comportamiento social organizacional entre los empleados. Dicha comunicacion es
mas fuerte en los empleados con personalidad proactiva y un deseo de
autoexpresion, que ven con optimismo las relaciones virtuales como unas

oportunidades de comunicacion y progreso a través de la amistad.

En lo que respecta a la SST, SERVIR (2014), precisa que este proceso
incluye actividades disefiadas para promover la prevencion de riesgos en el trabajo
del factor humano que puedan afectar su salud o integridad; y proteger los activos

de la organizaciéon y el medio ambiente.

Canova (2021), enfatiza la importancia de la responsabilidad que tiene los
actores (empleadores y trabajadores) para contribuir y asegurar el funcionamiento

del sistema de seguridad ocupacional y cumplir con el rol preventivo. También se
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precisa que el sistema de gestidn resulta ser dinamico y va de la mano con los
cambios que se pueden producir en la actividad o trabajo y con los cambios que
puedan darse en el ambiente laboral.

Mufioz et al. (2021), precisan que la Ley de SST busca fomentar una cultura
basada en la prevencién donde es importante que el estado, los empleadores y
empleados, realicen en el lugar de trabajo actividades relacionadas con la

proteccion de las personas.

Para SERVIR (2014) el proceso de la Cultura y Clima Organizacional:
involucra el manejo de los siguientes temas: Cultura organizacional que representa
una manera especial de realizar las actividades en la organizacion, basado en
normas, principios, valores, creencias, lemas, etc...., lo cual incluye identificar,
promover y medir la cultura de la entidad. Asimismo, se precisa que el Clima
organizacional, busca optimizar la perspectiva agrupada de satisfaccion de los

trabajadores en el entorno laboral.

Ashkanasy et al. (2000), segun lo citado por Ramos (2017) la cultura de la
organizacion admite comprender la funcion que define el ambiente organizacional,
y por lo tanto somos mas contextuales cuando entendemos el funcionamiento de
como se hacen las cosas en la organizacion. Asimismo, el clima organizacional
puede ser mas general y menos especifico cuando se trata de comprender el

comportamiento organizacional.

Rodriguez et al. (2018), considera que el clima y la cultura de la entidad
juegan un papel importante, pues permite concentrar la productividad del trabajo
como resultado del cambio, por ejemplo, la transicion de una organizacion

tradicional a una inteligente.

En lo que respecta a la segunda variable, Morocho y Burgos (2018), define
a la calidad del servicio como un conglomerado de aspectos que toda empresa
trabaja para integrar continuamente sus productos o servicios para satisfacer a los
usuarios entendiendo lo que necesitan y cuales son sus expectativas, sefialando
como dimensiones: Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad, Empatia y Elementos

Tangibles.
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Segun Phuong, et al. (2019), conforme lo cito Teran et al (2021), sefiala que,
desde una perspectiva organizacional, en las empresas latinoamericanas, se
vienen innovando nuevas estrategias para brindar una calidad de servicio,

convirtiéndose este como factor decisivo en la lealtad del consumidor.

Para Pillaca (2022), la calidad del servicio es una preferencia mundial que
ha progresado desde la década del cincuenta cuando se comenz6 a abordar la
calidad general de los procesos comerciales. Esta tendencia se ha ampliado del
sector privado al sector estatal, donde las instituciones publicas se ven obligadas a
optimizar la calidad de los servicios para aumentar la complacencia del vecino,
utilizandose mas por el contexto de la pandemia herramientas de innovacion y el

gobierno electronico.

Con relacion a las dimensiones de la Calidad de Servicio, tenemos a Carrera
at al. (2021) sefialan que es muy importante en la empresa evaluar la fiabilidad de
los servicios prestados a los compradores o usuarios, con el fin de analizar la

afinidad que los clientes tienen hacia la organizacion.

Zeithaml y col. (2009), conforme lo cito Calixto (2017), indican que la
fiabilidad esta determinada como la competencia para efectuar de manera integra
los servicios prometidos desde un inicio, incluyéndose todos los elementos para

gue el cliente pruebe las capacidades y la experiencia de la organizacion.

Basantes et al. (2014) como explica Morocho et al. (2018) quienes indican
gue la fiabilidad se refiere a la capacidad de entregar de manera segura, confiable
y discreta el servicio prometido y hacer lo correcto desde el principio para entregar
el servicio a tiempo. La fiabilidad esta formada por la habilidad, eficacia y eficiencia,

para brindar un buen servicio a la primera vez.

En cuanto a las teorias de uno de los indicadores de la fiabilidad, Universia
(2018) sefala que las habilidades blandas son esenciales para que el ser humano
se desempefie adecuadamente tanto dentro como fuera del lugar de trabajo, ya que
ello permite una mejor integracion y relacion entre los trabajadores para lograr los

objetivos Organizacionales.
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Diaz (2022), por su parte precisa que las habilidades son muy importantes,
toda vez que el talento humano es un recurso esencial en una organizacion porque
es la Unica persona que puede expresar deseos, utilizar otros recursos y tomar

decisiones.

Segun Buchele (2014), conforme lo cito Artieda et al. (2021) las habilidades
son el conjunto de competencias y habilidades que tienen las personas para poder
afrontar con eficacia y eficiencia la gestion empresarial y superar el logro de las

metas institucionales.

Para mayo y otros (2009), segun Fontalvo et al. (2018) Cuando se utiliza la
expresion eficacia, se hace referencia al estado en que la organizacion ha logrado
metas predeterminadas, es decir, un indicador que revela la capacidad de la

organizacion para alcanzar los resultados deseados.

Garcia et al. (2019), sefialé que el proposito de la eficacia es lograr la
armonia de la organizacion con las condiciones externas; identificando e
interpretando las condiciones en las que opera la organizacion y determina lo

correcto para adaptar sus acciones a las condiciones del entorno.

Medina (2022) afirmo6 que las mejoras en el desempefio del sector publico
mediante la asistencia de servicios en linea a los ciudadanos y el fortalecimiento de
los elementos de participacion ciudadana han fomentado el desarrollo de
estrategias para alcanzar una gobernabilidad con buenos resultados y politicas

publicas mas transparentes, eficientes y democraticos.

Droguett (2012), de acuerdo a lo descrito por Morocho et al. (2018) define a
la sensibilidad, como la voluntad y decision de auxiliar a los usuarios para brindar
un servicio oportuno, esta dimension enfatiza la atencion oportuna a las preguntas,

consultas, quejas y problemas de los clientes

Para Zeithaml y col (2009), de acuerdo a lo citado por Calixto et al. (2017) la
Sensibilidad, esta disefiado para ayudar a los clientes, es decir brindar servicio al

usuario de manera inmediata, atendiendo su solicitud, quejas o problema.

Cantillo (2019) define a la sensibilidad como la voluntad de ayudar a sus

consumidores proporcionando un servicio rapido; esta dimensién enfatiza la
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puntualidad en el tratamiento de las solicitudes, problemas, quejas y problemas de

su clientela.

En lo que respecta a la teoria del indicador servicio adecuado, tenemos que
Torres et al. (2019), precisan que, en todo el mundo, los servicios son mas
importantes para los clientes, independientemente de su cultura, su religion, su
edad o su situacién econémica; pero sus gustos y preferencias difieren seguin sus

rasgos de personalidad.

Arellano (2017), precisa que actualmente, la herramienta mas eficaz que
utiliza una organizacion para diferenciarse de la competencia y desarrollar una

ventaja estratégica en el tiempo es el servicio adecuado al cliente.

Garcia (2016), especifica que la atencion al consumidor es sin duda una de
las principales exigencias que una entidad necesita para garantizar una prestacion
perfecta; debido a esta importancia la organizacion trata de ofrecer a sus clientes
una serie de acciones que muestran su esencia para que el usuario se sienta

satisfecho y que corresponda al valor invertido en la compra.

Duque et al. (2016), indica que, al presentarse una insatisfaccion en el
cliente, es necesario analizar cual es la mejor manera de solucionar el problema
segun la tipologia del cliente y trasmitirle la solucion brindada por la empresa,
siendo importante que el cliente logre entender que el problema que causo la

insatisfaccion con la empresa ya no existe.

Garcia (s.f.), segun lo indicado por Garcia (2016), afirmo que las
posibilidades modernas e instantaneas de la comunicacion no nos permiten probar
la comunicacion tradicional como medio de solucion de discusiones comerciales,
donde se necesitan alternativas mas sencillas y flexibles para solucionar los

problemas utilizando la tecnologia.

Gasca (2013), segun lo citado por Piguave (2018), la distribucién de locales
incluye varias decisiones previamente analizadas y seleccionadas que brindan a la
organizacion una division funcional del proceso productivo y a su vez la comodidad

de los empleados
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La PCM (2015) en el Manual relacionado a la atencion que se debe brindar
a los pobladores en las entidades de la Administracion Gubernamental, determina
gue las instituciones gubernamentales, deben establecer procesos adecuados para
recibir, registrar y procesar las solicitudes y recomendaciones, de los reclamos
presentados por los ciudadanos, toda vez que ello constituye elemento importante
para poder dar solucion a los diversos problemas o reclamos de los ciudadanos.

Duque (2005), conforme lo citaron Morocho et al. (2018), conceptualiza a la
seguridad como la sensacion que tiene un usuario cuando pone un problema en
manos de la entidad y tiene la certeza que el problema se resolvera de la mejor
manera, asi mismo precisa que seguridad implica confiabilidad, integridad y

honestidad.

Por su parte Calixto (2017), indica que en la dimension seguridad, los
clientes traen sus problemas a la empresa y confian en que seran resueltos de la
mejor manera posible, es mayor importante para los servicios en los que los clientes
se sienten expuestos a un riesgo significativo o no estan seguros de su capacidad
para evaluar su propio desempefio, como los servicios financieros, de seguros,
medicos y legales; por lo tanto seguridad significa confiabilidad, honestidad e

integridad.

Coronel (2019) por su parte, indica que la seguridad es la conciencia y
preocupacion del personal para prestar los servicios y su capacidad para infundir
credibilidad y veracidad. Para algunos servicios, la seguridad simboliza sensacién

de proteccidn en las actividades y/o transacciones que realiza el consumidor.

Para Metzger (2007), conforme lo citado por Orozco et al (2018), la confianza
se encuentra basada en evaluaciones objetivas de la calidad de la informacién y en
las percepciones subjetivas de la honestidad, la experiencia y otras caracteristicas
de los trabajadores al brindar un servicio; asimismo precisa que la confianza consta

de dos dimensiones principales; el profesionalismo y la fiabilidad.

Segun Murali y Col. (2016), conforme lo citado por Silva at al. (2021), la
confianza representa la percepcion de seguridad que el empleado transfiere al

cliente a través de la inteligencia y habilidad en el servicio prestado, asi como la
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amabilidad en términos de atencion, imagen profesional, competencia técnica y

comunicacion interpersonal.

Alguacil et al (2021) explica que la credibilidad es importante para atraer
usuarios en una etapa temprana; pero en una etapa mas avanzada se debe generar
confianza para que los usuarios estén mas alineados con la institucién y puedan

ser capaces de identificar y apoyar el liderazgo de todas las instituciones

Saloman, (s.f), segun lo citado por Cavallotti (2016), por su parte, considera
gue el sentido de integridad es la coherencia y el contexto al orden externo; por lo
tanto afirma que “la integridad”, no es una virtud en si misma, sino una sintesis de

virtudes que trabajan juntas para formar un todo unificado.

Salcedo (2015), sefala que la integridad y la correspondiente corrupcion,
nos dicen mucho sobre la calidad de la ética profesional. Por otro lado nos Indican
la forma completa en que la profesionalidad califica el modo de ser del trabajador.

Por tanto, Cerrillo (2021) sefiala que la integridad es un principio ético que
determina el actuar de los funcionarios y empleados. En primer lugar, se
fundamenta en la moral publica, es decir, el conveniente desempefio de las
ocupaciones de los directivos y empleados publicos a partir del punto de vista

juridico, el interés publico y la voluntad de la poblacion.

Flores y Delgado (2020), conforme lo cito Diaz et al. (2022), precisan que los
gobiernos locales tienen menor satisfaccion de los usuarios, por la falta de empatia
de sus trabajadores, falta confianza y por la poca transparencia en los mensajes
digitales, lo que impide que los ciudadanos no realicen sus pedidos de manera

adecuada.

Para Alves (2000) segun lo cito Morocho et al. (2018), la empatia es toda
atencion personal que una organizaciéon brinda a sus consumidores, es decir la

capacidad de brindar atencion individual y cuidadosa a los clientes.

Zhang y Hou, (2013) conforme lo citado por Izquierdo J. (2021), precisaron
gue la dimensién empatia se refiere al cuidado y consideracion personal que brinda
la empresa, teniendo en cuenta los tiempos de atencién y las politicas de atencién

al cliente.
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Riveros (2007), de acuerdo a lo citado por Calixto (2017), conceptualiza a la
empatia como la atencidén personal que una organizacién brinda a sus clientes, es
la cabida que tiene una entidad para entender o comprender los problemas de los

clientes.

Para Espallargos (2022), la amabilidad es un rasgo de la personalidad que
se relaciona principalmente con ayudar a los demas y construir relaciones positivas,
y es algo que los gerentes no pierden”, siendo esto fundamental para el éxito

profesional.

Torres (2015) precisa que la amabilidad es un rasgo de la personalidad del
ser humano que se manifiesta en rasgos de comportamiento individuales que se
perciben como amistosos, cooperativos, calidos y considerados, y que influyen en
el comportamiento benévolo y amable hacia los demas, siendo ello importante para

una calidad de atencion

Segun Puentes Digitales (2018), la amabilidad promueve un ambiente de
trabajo agradable, evita el estrés y crea una mayor cooperacion en el grupo de
trabajo, es importante tratar a los demas con amabilidad y promover una gestion

mas consecuente

La PCM (2015), sefiala que las instituciones publicas deben contar con
ventanillas especificamente disefiadas para una atencion personalizada a la
ciudadania, lo cual permitira brindar una mayor asistencia en la realizacion de un

tramite o servicio.

Leppard y Molyneux (2000), citado por Garcia (2016), sefiala que el servicio
es un esfuerzo de diferenciacion, en el que las empresas ofrecen algo mas que
transacciones a los clientes. Las organizaciones hacen esto para que los usuarios
se sientan importantes, lo que llaman el factor de sentirse bien, y en el nivel de la
comunicacion comercial, a menudo acompafia al servicio, pero también incluye ser
cortés y receptivo al reunirse con los clientes a través de un trato personalizado,

trabajando para eliminar los obstaculos a su favor.
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Torres et al. (2019), precisa que el mejor valor afiadido que pueden ofrecer
las organizaciones a los clientes es la atencion personalizada, para poder lograr

mayor numero de clientes fidelizados.

Para Duque (2014), conforme lo citaron Morocho et al. (2018), los elementos
tangibles forman parte de la infraestructura, entre ellos: el equipamiento, el
trabajador y los medios de comunicacion, por lo tanto, se transfiere al cliente la

calidad en el disefio, imagen, infraestructura, producto o servicio de la empresa.

Gopal (2018) segun cito Castillo (2019), precisa que existen aspectos o
elementos tangibles que son calificados por los clientes lo cual tiene mucha

repercusion en la evaluacion de la calidad de servicio de una organizacion

Zeithaml y col (2009) citado por Calixto et al. (2017) definen a la dimension
tangible como el aspecto fisico de los locales, equipos y materiales, los mismos que
trasmiten una representacion fisica o imagen del servicio que brinda la empresa, lo

cual sera evaluado por los clientes.

De acuerdo al Manual de atencion a la ciudadania para las Instituciones
Pdblicas - PCM (2015), las Entidades gubernamentales, deben contar con
infraestructura, mobiliario, ventilacién, limpieza e iluminacion adecuada para

facilitar el acceso y uso de nifios, mujeres embarazadas, ancianos y discapacitados

Para Arboleda (2016), la infraestructura incluye los espacios fisicos donde
los clientes se mueven y realizan compras: estacionamientos, entradas y salidas,
pasillos, aire acondicionado y otras comodidades que agregan valor a la

experiencia del usuario.

El D.S. 016-2022-PCM (2022), determind que todo individuo que ejecuta
labores presenciales, debe certificar que ha recibido las tres (3) dosis de
vacunacion contra la COVID-19, de acuerdo al protocolo vigente, siendo legitimas

las vacunas aplicadas tanto en el Per( como en otros paises.

Basantes (2017), define protocolo en término general al acuerdo entre
profesionales sobre un tema especifico en el cual se determina las acciones a tomar

frente a una tarea especifica. Desde esta perspectiva, las acciones fisicas, verbales
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y mentales que los profesionales planifican y realizan pueden ser protocolizadas,

incluidas las acciones autébnomas y delegadas.

La PCM (2022), establece los protocolos que deben seguirse a partir del 01
octubre del 2022, como consecuencia de la COVID 19; entre otros se precisa que
las Instituciones publicas y privadas, deberdn mantener sus locales debidamente
aireados (puertas y ventanas abiertas) cuando sea viable.

1. METODOLOGIA

Este estudio, se realiz6 bajo el nivel cuantitativo, toda vez que los datos se
obtuvieron por medio de un instrumento, los mismos que posteriormente fueron
procesados estadisticamente. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), refieren
gue para el estudio cuantitativo el conocimiento debe ser imparcial, como resultado
de un proceso deductivo en el que se contrastan hipotesis pre-elaboradas.

El nivel de investigacion fue correlacional, cuya finalidad es comprobar si
existe relacidon entre ambas variables. Por su parte, Hernandez, Fernandez y
Baptista (2010), explican que la voluntad de este tipo de investigacion es descubrir
el grado de asociacion que hay entre dos o mas categorias o variables en una
muestra o entorno determinado. Algunas veces solo se analiza la correlacion entre
dos variables, pero la correlacion se encuentra a menudo en la investigacion.

El corte utilizado fue transversal, por cuanto la informacién fue recabada en
una sola ocasion. Segun Hernandez (2018), un disefio transversal recopila todos
los datos a la vez, cuyo fin es describir variables en un conjunto de casos o
determinar el nivel o la forma de las variables en un momento dado, y analizar la
ocurrencia de determinadas variables y sus interrelaciones en un momento

determinado.

3.1. Tipoy disefio de investigacidon
En lo que se refiere al tipo de estudio, se ejecuto el tipo basico, por cuanto
se ha investigado para poder confirmar las teorias que ya existen y ampliar sus

definiciones. Como menciona Hernandez (2018), la investigacion de tipo basica es
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aquel en el que un equipo de expertos aporta todo esfuerzo por hallar instrucciones
o0 soluciones, con una mentalidad justa y abierta para decidir correctamente.

Para el disefio del trabajo, se manejé un esquema no experimental por
cuanto no se ajustaron ni se transformaron ambas variables. Hernandez,
Fernadndez y Baptista (2010), aseveraron que tal disefio de estudio no experimental
recopila datos en el mismo tiempo, sin que las variables sufran alguna
manipulacién, observandose los fenOmenos en su contexto para examinar y

determinar la relacidn que existe entre las variables.

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1, La Gestion de RRHH, es un enfoque valioso, integrado y
coherente, orientado al desarrollo y bienestar del factor humano que labora en la
organizacion, implementando una estrategia para lograr los objetivos institucionales
(Armstrong, 2014, segun lo citado por Vesga 2020).

Las dimensiones para la primera variable son:1) Gestion del empleo; 2)
Gestion de desarrollo y capacitacion; 3) Gestion de las relaciones humanas y
sociales.

Variable 2, La calidad del servicio, es un conglomerado de aspectos que
una organizacion se esfuerza por integrar continuamente sus productos o servicios
para indemnizar a los consumidores comprendiendo sus necesidades y
perspectivas (Morocho y Burgos 2018).

Las dimensiones desarrolladas para la segunda variable son: a) Fiabilidad,

b) Sensibilidad, c) Seguridad, d) Empatia y e) Elementos Tangibles.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de anélisis

Poblacién: Se considero a la poblacion total de trabajadores del gobierno
municipal de Barranca, lo cual incluye a los 360 servidores. Arias Lepkowski, (2008)
segun lo citado por Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) precisan que la
poblacién de investigacion, es un grupo limitado de casos que cumplen una
especificacion dada que forman la base del muestreo y cumplen criterios

predeterminados.
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Criterios de exclusion: No se consideré dentro de la poblacion, al personal
gue se encuentra gozando licencia con goce de haber con cargo a recuperacion,
los que vienen realizando trabajo remoto, como resultado de la Emergencia
Sanitaria, por la COVID 19, asimismo no se ha tomado en cuenta a los prestadores
de servicio.

Muestra: Herndndez, Fernandez y Baptista (2010), explicaron que una
muestra es sustancialmente un subconjunto de la poblacién. Sea un subconjunto
de elementos pertenecientes a un conjunto definido por una funcién que es llamada
poblacion.

La muestra se computdé empleando las medidas siguientes:

Nivel de confianza = 95%

Error muestra = 5%

Proporcién muestral = 0,5 (Criterio conservador)

Poblacion N = 360 trabajadores

Se obtuvo una muestra de 185 trabajadores

Muestreo: De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), el
muestreo es la elecciéon de un subconjunto de un mayor conjunto, universo o
poblacién en la que la totalidad de elementos tienen igual posibilidad de ser
escogidos y son simplemente aleatorios cuando se utilizan niumeros aleatorios. En
este estudio se utilizé el muestreo probabilistico aleatorio simple, lo que significa
gue se eligi6 al azar.

Unidad de analisis: Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), precisan a la
unidad de analisis, como la unidad que se derivan los datos. En la investigacion

actual, son los trabajadores que seran evaluados

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se aplicé la técnica de la encuesta, utilizando como instrumento un
cuestionario debidamente constituido en seguida de la elaboracion de la matriz de
operacionalizacién pertinente. Dicho instrumento midié las variables haciendo uso
de una escala politdmica denominada escala de Likert siendo cinco igual a siempre,
cuatro igual a casi siempre, tres igual a veces, dos igual a casi nunca y uno igual a

nunca.
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En lo que respecta al instrumento de medicion de la variable gestion de
RRHH, se obtuvo 18 items, contando para su validacién, con tres expertos; 2
maestros y 1 doctor, quienes comprobaron la correspondencia, relevancia y
transparencia de cada item, obteniéndose un veredicto aplicable.

Para una mejor confianza, se efectué una prueba piloto que involucré a diez
colaboradores. Luego de las pruebas de confiabilidad, se consiguio el alfa de
Cronbach = 0,925, demostrando que tal instrumento es veraz. (Ver Anexo 4).

La segunda variable calidad de servicio reflejo 23 items, cuya validez
basada en el juicios de expertos, también se identific6 que la herramienta era
utilizable. Respecto a la confiabilidad arroj6 un valor de 0,946, concluyendo que la

herramienta para medir la variable calidad de servicio era confiable (ver Anexo 4)

3.5. Procedimientos

Para este caso se elabor6 dos cuestionarios de preguntas, el cual fue
entregado a los trabajadores de la MPB que constituyo la muestra de estudio.
Previamente hubo coordinacion con el Gerente Municipal de dicha Entidad, para su
respectiva autorizacion y refrendado de la carta de consentimiento, para poder

obtener los datos necesarios para este estudio.

3.6 Método de anélisis de datos

En lo concerniente al andlisis de datos, tenemos que para el analisis
descriptivo se manejaron tablas y figuras que ayudan a describir las propiedades
de la muestra de estudio, en tanto que para el andlisis inferencial se manejé Rho
Spearman para comparar las hipétesis de estudios comparativos. Estos

procedimientos se realizan con un software estadistico SPSS V21.

3.7. Aspectos éticos

Este estudio, fue disefiado y presentado por la investigadora, respetandose
la opinidon de los encuestados, quienes contestaron de manera responsable y
anoénima. Por tal motivo, los resultados y desarrollo de este trabajo fueron
elaborados de modo justo y transparente. Cabe indicar que, se respetaron los

aportes de varios autores, realizando citas y referencia adecuadas. Después de
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todo, los datos recopilados no han sido modificados, ni manipulados, por

consiguiente, los datos son verdaderos.

V. RESULTADOS
Anélisis descriptivo
Tabla 1

Niveles para la variable gestion de recursos humanos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Forcentaje
acumulado

GESTION DE RECURSOS
HUMANOS MALA 138 74,6 74.6 74.6
GESTION DE RECURSOS
HUMANOS REGULAR 21 1.4 1.4 85.9
GESTION DE RECURSOS
HUMANOS BUENA 26 14.1 14.1 1000
Total 185 100.0 100.0

Figura 1.

Niveles para la variable Gestiéon de Recursos Humanos
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NIVELES DE GESTION DE RRHH

Segun se observa en la Tabla 1 y figura 1, son 138 trabajadores que perciben la
Gestion de RRHH como mala, lo cual representa el 74,6%, mientras que solo 26
trabajadores perciben una buena Gestion de Recursos Humanos, los mismos que

representan el 14,1% del total. Observandose asi una marcada diferencia entre
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quienes perciben la Gestion de RRHH como mala con los que perciben una buena

gestion.
Tabla 2
Niveles para la variable Calidad de Servicio
Frecuencia Forcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
CALIDAD DE SERVICIO MALA 125 67,6 67.6 67.6
CALIDAD DE SERVICIO REGULAR 46 249 249 92,4
CALIDAD DE SERVICIO BUENA 14 7.6 7.6 100,0
Total 165 100.0 100.0

Figura 2.
Niveles para la variable Calidad de Servicio

60

404

Porcentaje

209

24 56

T T T
CALIDAD DE SERVICIO MALA  CALIDAD DE SERVICIO REGULAR  CALIDAD DE SERVICIO BUENA
NIVEL CALIDAD DE SERVICIO

Asimismo, podemos percibir en la Tabla 2 y figura 2, que la cantidad de
colaboradores que distinguen la calidad de servicio como malo son 136 que
representan el 73,5%, en tanto que solo 16 colaboradores aprecian la calidad de
servicio como regular, los mismos que constituyen el 8,6% del total. Se puede
observar una inmensa diferencia entre los que perciben una mala y una regular

calidad de servicio.

26



Tabla 3.

Niveles para las dimensiones de la variable Gestion de Recursos Humanos

. GESTION DE
GESTION DEL GESTION DE RELACIONES
DESARROLLO Y
EMPLEO CAPACITACION HUMANAS Y
SOCIALES

M % N %o N %
MALA 108 58,4 139 75,1 127 68,6
REGULAR 64 34,6 20 10,8 32 17,3
BUENA 13 7,0 26 14,1 26 14,1

Figura 3.

Niveles para las dimensiones de la variable Gestion de Recursos Humanos
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Por otra parte, en la Tabla 3, se puede apreciar que, respecto a la

dimension gestidén del empleo, 108 trabajadores que simbolizan el 58,4% entienden

a la gestion como mala, frente a los 13 trabajadores, es decir, el 7,0% que perciben

como una buena gestion. Considerando la dimension Gestién del Desarrollo y

Capacitacion, se aprecia que el 75,1% sefala que se realiza una gestion de

desarrollo y capacitaciéon mala, mientras que el 14,1% percibe que se realiza una

gestion de desarrollo y capacitacion buena. Finalmente, el 68,6% de los

colaboradores distinguen que la gestidn de relaciones humanas y sociales es mala,

frente a un 14,1% que perciben como buena.
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Tabla 4

Niveles para las dimensiones de la variable calidad de servicio

N . i . Elementos
Fiabilidad Sensibilidad  Seguridad Empatia Tangibles
N % N % N % N % N %
Malo 145 784 152 822 126 681 126 681 97 524
Regular g 49 7 38 33 178 19 103 48 259
Bueno 31 16,8 26 141 26 141 40 216 40 216
Figura 4.
Niveles para las dimensiones de la variable calidad de servicio
100
80
60
40 78.4 82.2 68.1 68.1
20 . . ; 52.4 —
4.9 16.8 3.8 14.1 17.€14.1 10.221.6 25.€21.6
0 | — — — —
FIABILIDAD SENSIBILIDAD SEGURIDAD EMPATIA ELEMENTOS
TANGIBLES

MALO M REGULAR BUENO

Asi también, en la Tabla 4 y Figura 4, se puede distinguir que, en lo que
se refiere a la dimension de la fiabilidad, 145 participantes, es decir el 78,4%
perciben la Fiabilidad como malo, frente a los 09 colaboradores, representado por
el 4,9% que lo perciben como regular. Considerando la dimension sensibilidad, se
aprecia que el 82,2% de los colaboradores sefialan que la dimension de la
sensibilidad es mala, mientras que el 3,8% percibe que la sensibilidad es regular.
Asimismo, se puede precisar que el 68,1% de los colabores percibe que la
dimension de la seguridad es mala, mientras que el 14,1% estiman que la seguridad
es buena; por otro lado se puede indicar que el 68,1% sefialan que la empatia es
mala, mientras tanto el 10,3% consideran que la empatia es regular. Finalmente, el
52,4% de los colaboradores perciben que la dimensién de los elementos tangibles
es malo, frente a un 25,9% de los ciudadanos percibe que los Elementos Tangibles

son regulares.
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Anélisis inferencial
Prueba de hipotesis
Hipotesis general:
Hi: Existe una relacion directa y significativa entre la gestién del recurso
humano y la calidad del servicio en tiempos de pandemia en la MPB.
Ho: No existe relacion entre la gestién del RRHH y la calidad del servicio en
tiempos de pandemia en la Municipalidad Provincial de Barranca.
Nivel de confianza de la investigacién: 95%
Margen de error: 5%
Prueba de hipotesis: Rho de Spearman

Tabla 5
Prueba de Rho de Spearman para gestion de recursos humanos y calidad de

servicio

NIVELES FPARA GESTION NIVELES FARA

DE RECURSOS HUMANOS CALIDAD DE
SERVICIO

Coeficiente de .-
NIVELES PARA GESTION DE  correlacion 1,000 18
RECURS0OS HUMANOS Sig. (bilateral) ) 000

M 185 185

Cueﬂme_nrt:a- de 518" 1.000
NIVELES PARA CALIDAD DE correlacion
SERVICIO Sig. (bilateral) 000 .

M 185 185

En la Tabla 5, se puede visualizar que arrojé un valor sig = 0,000 inferior a
0,05 y usando la regla de decision se puede precisar que hay bastante prueba
estadistica para dar por rechazada la hipotesis nula y admitir la hipotesis de este
estudio, la cual establece que existe relacion entre las variables gestion de recursos
humanos y calidad de servicio. Asimismo, se ha obtenido un valor positivo r = 0,518
gue corrobora que la relacion es directa y también se verifica que la relacion es de

grado moderado, no fuerte como se habia supuesto.
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Prueba de hipotesis especifica 1:
Hi: Existe relacion directa y fuerte entre la gestion del RRHH y la fiabilidad
en tiempos de pandemia en la Municipalidad Provincial de Barranca.
Ho: No existe relacion entre la gestion del recurso humano vy la fiabilidad en
tiempos de pandemia en la Municipalidad Provincial de Barranca-
Nivel de confianza de la investigacién: 95%
Margen de error: 5%
Prueba de hipotesis: Rho de Spearman
Tabla 6
Prueba de Rho de Spearman para gestion de recursos humanos vy la fiabilidad

NIVELES PARA GESTION MIVELES FARA

DE RRHH FIABILIDAD
Cueﬂme_qte de 1.000 090"
MIVELES PARA GESTION correlacion
DE RRHH Sig. (bilateral) : 225
M 185 185
Cueﬂcle_qte de 090" 1,000
correlacion
MIVELES PARA FIABILIDAD Sig. (bilateral) 225 .
M 185 185

En la Tabla 6, se evidencia un valor sig = 0,225 mayor a 0,05 y usando la regla de
decision se puede precisar que hay bastante prueba estadistica para dar por
aceptada la hipotesis nula y rechazar la hipotesis de este estudio, la cual prescribe
gue no existe relacion entre la variable gestion de recursos humanos y la dimension
fiabilidad.

Prueba de hipotesis especifica 2:

Hi: Existe relacion directa y significativa entre la gestion del recurso humano
y la sensibilidad en tiempos de pandemia en la Municipalidad Provincial de
Barranca.

Ho: No existe relacion entre la gestion del recurso humano y la sensibilidad
en tiempos de pandemia en la Municipalidad Provincial de Barranca
Nivel de confianza de la investigacion: 95%
Margen de error: 5%

Prueba de hipétesis: Rho de Spearman
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Tabla 7

Prueba de Rho de Spearman para gestion de recursos humanos y la sensibilidad

NIVELES PARA GESTION MIVELES FPARA
DE RRHH SENSIBILIDAD
Cueﬂme_qte de 1.000 858"
MIVELES PARA GESTION correlacion
DE RRHH Sig. (bilateral) ) 0o
M 185 185
Coeficiente de "
MIVELES PARA LA comrelacion 858 1,000
SENSIBILIDAD Sig. (bilateral) 000 .
M 185 185

En la Tabla 7, se puede apreciar un valor sig = 0,000 inferior a 0,05 y usando

la regla de decision se puede precisar que hay bastante prueba estadistica para

dar por rechazada la hipétesis nula y admitir la hipétesis de este estudio, la cual

determina que existe relacion entre la variable Gestibn de RRHH y la dimension de

la Sensibilidad. Por otro lado, se ha conseguido un valor positivo r = 0,858 que

corrobora que la relacion es directa y también se comprueba que la relacion es de

grado fuerte

Prueba de hipotesis especifica 3:

Hi: Existe relacion directa y significativa entre la gestion del recurso humano

y la seguridad en tiempos de pandemia en la Municipalidad Provincial de Barranca.

Ho: No existe relacion entre la gestion del recurso humano y la seguridad

en tiempos de pandemia en la Municipalidad Provincial de Barranca.

Nivel de confianza de la investigacion: 95%

Margen de error: 5%

Prueba de hipétesis: Rho de Spearman
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Tabla 8

Prueba de Rho de Spearman para gestion de recursos humanos y la seguridad

NIVELES PARA GESTION DE MNIVELES PARA LA

RECURSOS HUMANOS SEGURIDAD
Coefi me_nrte de 1,000 -~
MIVELES PARA comelacion
GESTION DE RRHH Sig. (hilateral) . 000
M 185 185
Cueﬂlme_qte de 763" 1 000
NIVELES PARA LA comelacion
SEGURIDAD Sig. (bilateral) 000
M 185 185

En la Tabla 8, se puede demostrar un valor sig = 0,000 inferior a 0,05 y
usando la regla de decision se puede precisar que hay bastante prueba estadistica
para dar por rechazada la hipétesis nula y admitir la hipétesis de este estudio, la
cual determina que existe relacion entre la dimension seguridad y la variable gestion
de recursos humanos. Por otro lado, se alcanz6 un valor positivo r = 0,763 que

confirma que la relacion es directa y también que la relacion es de grado fuerte.

Prueba de hipodtesis especifica 4:

Hi: Existe relacion directa y significativa entre la gestion del recurso humano
y la empatia en tiempos de pandemia en la MPB.

Ho: No existe relacion entre la gestion del recurso humano y la empatia en
tiempos de pandemia en la Municipalidad Provincial de Barranca-
Nivel de confianza de la investigacion: 95%
Margen de error: 5%

Prueba de hipétesis: Rho de Spearman
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Tabla 9

Prueba de Rho de Spearman para gestion de recursos humanos y la empatia.

NIVELES PARA GESTION NIVELES PARA

DE REHH EMPATIA
MIVELES PARA EMPATIA Sig. (bilateral) _ 485
M 185 185
Coeficiente de .,
MIVELES PARA GESTION corelacion ,052 1,000
DE RRHH Sig. (bilateral) 485 )
M 185 185

En la Tabla 9, se puede apreciar un valor sig = 0,485 mayor a 0,05 y usando
la regla de decision se puede precisar que hay conviccidn estadistica para admitir
la hipdtesis nula y contradecir la hipotesis del estudio, o que determina que no

existe relacion entre la variable gestion de RRHH y la dimension Empatia.

Prueba de hipotesis especifica 5:

Hi: Existe relacion directa y significativa entre la gestion del recurso humano
y los elementos tangibles en tiempos de pandemia en la Municipalidad Provincial
de Barranca.

Ho: No existe relacion entre la gestion del recurso humano y los elementos
tangibles en tiempos de pandemia en la Municipalidad Provincial de Barranca-
Nivel de confianza de la investigacion: 95%

Margen de error: 5%

Prueba de hipétesis: Rho de Spearman
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Tabla 10

Prueba de Rho de Spearman para gestion de recursos humanos y los Elementos

Tangibles.
MIVELES PARA GESTION DE MIVELES PARA
RECURS0OS HUMANOS ELEMENTOS TANGIELES
Coeficiente de correlacion 1,000 0317
MIVELES PARA LA SEGURIDAD 3ig. (bilateral) - 674
N 185 185
Coeficiente de correlacion 031 1.000
MIVELES PARA GESTION DE RRHH Sig. (bilateral) 674 .
N 185 185

En la Tabla 10 se puede estimar un valor sig = 0,674 superior a 0,05y por regla de
decisién se puede precisar que hay bastante prueba estadistica para aceptar la
hipotesis nula y rechazar la hipotesis de este estudio, determinando que no existe

relacion entre la variable gestion de RRHH y los elementos tangibles.

V.  DISCUSION
En esta seccion se discuten los resultados obtenidos en este estudio conforme a
los resultados de investigaciones similares realizados a nivel nacional e
internacional.

Ahora bien, en cuanto a la hipotesis general del presente estudio que refiere
a que existe relacion directa y significativa entre la gestion de recursos humanos y
la calidad del servicio en tiempos de pandemia en la Municipalidad Provincial de
Barranca, se ha podido apreciar que de acuerdo a los resultados obtenidos por la
prueba de Rho de Spearman, las variables gestion de recursos humanos y calidad
de servicio guardan relacion entre si, ya que se alcanzé un valor positivo r = 0,518
y valor sig = 0,000 inferior a 0,05, refutando la hipétesis nula y admitiendo la
hipoétesis de estudio, disponiendo que hay relacién entre las variables gestion de
recursos humanos y calidad de servicio. Asimismo, la relacién es directa y de grado
moderado.

Los resultados obtenidos respecto a la hipotesis general, concuerdan con la
investigacion elaborada por Garcia (2018) quien en su estudio para lograr el grado
de maestro, sobre gestion de recursos humanos y calidad de servicio, luego de

aplicar la prueba de Rho Spearman arrojé un valor sig = 0,901, determiné que la
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relacién entre las dos variables es directa y significativa. De esa manera, ambas
investigaciones han demostrado que las variables tienen correlacion dada la
similitud entre las preguntas, objetivos e hipétesis de investigacién planteados en
las investigaciones.

De igual forma, si contrastamos los resultados logrados en esta investigacion
con la de Mauricio (2022), en su trabajo para alcanzar su grado de maestro, sobre
gestion de recursos humanos y la calidad de servicio al ciudadano, que establecié
gue la relacién entre las variables es de grado significativo. Por lo que, estas
investigaciones coinciden con los resultados del presente estudio, ya que han
demostrado que las variables estan interrelacionadas porque las realidades son
similares, sus preguntas, objetivos e hipotesis estan orientados a determinar la
relacion y obtuvieron una muestra representativa de la poblacion.

Conrelacion a la teoria concerniente a la gestion de RRHH, se puede afirmar
claramente que SERVIR (2014) puntualiza al sistema de gestion de personal, como
un sistema de normas, recursos, procedimientos y técnicas que maneja la gestion
publica, con el objeto de fortalecer el servicio civil y optimizar los servicios para los
ciudadanos. Por otro lado, se sefiala que las oficinas de recursos humanos acttuan
sobre los 7 subsistemas como son 1) Planificacion de politicas; 2). Organizacion
del trabajo y su distribucion; 3) Gestion del empleo; 4) Gestion del rendimiento; 5)
Gestion de la compensacion; 6) Gestion de desarrollo y capacitacion; 7) Gestion de
las relaciones humanas y sociales. En esa linea los autores Morocho y Burgos
(2018), define a la calidad del servicio como la agrupacion de aspectos que una
empresa se esfuerza por integrar continuamente sus productos o servicios para
satisfacer a los clientes comprendiendo sus necesidades y expectativas, sefialando
como dimensiones: i) ii) Fiabilidad, iii) Sensibilidad, iv) Seguridad, v) Empatia y vi)
Elementos Tangibles.

Respecto a la hipotesis especifica 1 del presente estudio, que refiere a que
existe relacion directa y significativa entre la gestion del recurso humano y la
fiabilidad en tiempos de pandemia en la MPB, se ha aprecia que de acuerdo a la
conclusién obtenidos por la prueba de Rho de Spearman, la variable de gestién de
recursos humanos y la dimension fiabilidad guardan relacion entre si, ya que se

consiguié un valor positivo r = 0,090 y un valor sig = 0,225 mayor a 0,05,
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admitiéndose la hipétesis nula y refutdndose la hipétesis de estudio,
estableciéndose que no hay relacion entre la variable gestion de recursos humanos
y la dimension fiabilidad.

Los resultados obtenidos respecto a la hipétesis especifica 1, no coinciden
con la investigacion realizada por Mufioz (2021) por cuanto en su estudio para
obtener el grado de maestro, sobre calidad de servicio y satisfaccién del
consumidor, luego de aplicar la prueba de Rho Spearman arrojé un valor sig =
0,270, concluyéndose que existe un nivel de asociacion medio entre las variables.
Asi también, con investigacion realizada por Remache (2019) en su trabajo de
investigacion calidad del servicio y satisfaccion del cliente, que de acuerdo al valor
de coeficiente de relacion Rho de Spearman de 0,752, evidenciandose una similitud
directa.

Se puede sefalar que la discrepancia estos antecedentes, seria a razén de
gue la satisfaccion del cliente seria una consecuencia de una gestion de recursos
humanos buena; asimismo, las realidades problematicas son distintas.

De acuerdo a los resultados, se corroboran las teorias citadas en el marco
tedrico, resaltando a Armstrong (2014), como cito Vesga (2020), sefiala que la
gestion de los RRHH es un enfoque valioso, integrado y coherente, orientado al
desarrollo y bienestar del factor humano que labora en la organizacion,
implementando una estrategia para lograr los objetivos institucionales. De igual
forma, se debe mencionar a Carrera at al. (2021) sefialan que es muy importante
en la empresa evaluar la fiabilidad de los servicios prestados a los compradores o
usuarios, con el fin de analizar la afinidad que los clientes tienen hacia la
organizacion.

En cuanto a la hipotesis especifica 2 de este estudio en cuanto a si existe
relacion directa y significativa entre la gestion del recurso humano y la sensibilidad
en tiempos de pandemia en la Municipalidad Provincial de Barranca, se ha podido
apreciar que segun los resultados conseguidos por la prueba de Rho de Spearman,
la variable gestibn de recursos humanos guardan relacién con la dimension
sensibilidad, ya que se obtuvo un valor positivo r = 0,858 y un valor sig = 0,000
menor a 0,05, contradiciendo la hipétesis nula y aceptando la hipotesis de

investigacion, obteniéndose una relacion de grado fuerte.
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Los resultados obtenidos respecto a la hipétesis especifica 2, coinciden con
la investigacion realizada por Salas (2017) en la que, en su estudio relacionado a
la Calidad de Servicio y sus dimensiones, y segun el indicador se logré un valor sig
= 0,752, evidenciandose una correlacion directa. También coincide con la
investigacion realizada por Gomez (2019) en su investigacion Analisis del capital
humano para aumentar la productividad, alcanzando un valor de 0,700,
demostrandose una correlacion directa entre ambas variables. De esa manera, las
investigaciones han demostrado que las dos variables tienen correlacion dada la
similitud en la tematica tratada, preguntas, objetivos e hipétesis de investigacion
planteados en las investigaciones.

De acuerdo a los resultados, se corroboran las teorias citadas en el marco
teorico, destacando a Delgado (2004), como cita Oliveros (2017), La gestion de
recursos humanos es el conjunto de técnicas de gestion que permiten la distribucion
de las fortalezas de la fuerza de trabajo, incluyendo la organizacion y la gestion de
la produccion. Esta definicion es considerada importante por el contexto en el que
se aplica la practica gerencial, lo que permite incluir la cultura del trabajo a métodos
como el andlisis. En esa linea, Zeithaml y col (2009), de acuerdo a lo citado por
Calixto et al. (2017) precisan que la Sensibilidad, esta disefiado para ayudar a los
clientes, es decir brindar servicio al usuario de manera inmediata, atendiendo su
solicitud, quejas o problema.

Para la hipoétesis especifica 3 de la presente investigacion sobre la relacion
directa y significativa que existe entre la gestion del recurso humano y la seguridad
en tiempos de pandemia en la Municipalidad Provincial de Barranca, se ha podido
apreciar que de acuerdo a los resultados obtenidos por la prueba de Rho de
Spearman, la variable gestion de recursos humanos y la dimension seguridad
guardan relacién entre si, ya que se adquirié un valor positivo r = 0,763 y un valor
sig = 0,000 menos a 0,05, refutdndose la hipotesis nula y aceptando la hipotesis
de investigacion, la cual establece que existe relacién entre la a variable gestion de
recursos humanos y la dimension seguridad. Asimismo, la relacion es de grado
fuerte.

Los resultados obtenidos respecto a la hipotesis especifica 3, coincide con

la investigacion realizada por Naula (2021) donde en su estudio para lograr el grado
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de magister, sobre Gestion de Relaciones con los Usuarios y Calidad de Servicio,
luego de aplicar la prueba de Rho Spearman arrojé un valor sig = 0,600,
evidenciandose una correlacion positiva muy considerable. No obstante, no
coincide con la investigacion realizada por Garcia (2017) en su estudio sobre
Gestion de Recursos Humanos y la Calidad de Servicio, que, de acuerdo al Rho de
Spearman de 0,454, estableci6 que las variables se relacionan de manera directa
y significativa entre las variables. Siendo asi que, las investigaciones han
demostrado que la variable y la dimensién tienen correlacién, ya que las preguntas,
objetivos e hipétesis de investigacion planteada fueron similares.

De acuerdo a los resultados, se corroboran las teorias citadas en el marco teorico,
destacando que Herrera Gomez (2001), segun lo cito Montoya y Boyero (2016), la
gestion de recursos humanos, se compone de un grupo de acciones y medidas
especificas que dirigen la organizacion, contando con un efecto directo en el
comportamiento, las actitudes, y habilidades de las personas, por lo que se puede
decir que la organizacion debe enfocar sus esfuerzos para lograr metas y objetivos
fijados en un determinado tiempo, con el apoyo del personal. En esa linea, Coronel
(2019) por su parte, indica que la seguridad es la conciencia y preocupacion por los
servicios prestados del personal al servicio prestado y su capacidad para inspirar
confianza y credibilidad. Para algunos servicios, la seguridad representa la
sensacion de que el consumidor esta protegido en sus actividades y/o
transacciones realizadas a través del servicio.

En razdén a la hipétesis especifica 4 del presente estudio, que refiere que
existe relacion directa y significativa entre la gestion del recurso humano y la
empatia en tiempos de pandemia en la Municipalidad Provincial de Barranca, se ha
podido apreciar que conforme a los resultados conseguidos por la prueba de Rho
de Spearman, la variable gestion de recursos humanos guardan relacion entre si,
ya que se consigui6é un valor positivo r = 0,52 y un valor sig = 0,485 mayor a 0,05,
aceptandose la hipétesis nula y rechazandose la hipétesis de investigacion, la cual
determina que no existe relacién entre la variable gestion de RRHH y la dimensién
Empatia.

Los resultados obtenidos respecto a la hipotesis especifica 4, coincide con

la investigacion realizada por Mauricio (2022) donde en su estudio para lograr el
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grado de magister, sobre Gestién de Recursos Humanos y la Calidad de Servicio
al Ciudadano, se concluy6 que existio correlacion directa y significativa r = 0,400,
También coincide con la investigacion realizada por Choquehuanca (2022) en su
proyecto Gestion administrativa y calidad de servicio, de nivel descriptivo
correlacional, tuvo como objetivo determinar la relacion entre las dos variables. Se
puede sefialar que la discrepancia seria a razén de que la gestion de recursos
humanos forma parte de la gestibn administrativa en general y que las realidades
probleméticas son distintas.

De acuerdo a los resultados, se corroboran las teorias citadas en el marco
tedrico, resaltando a Reyes (2015), segun lo cito Jama (2018), el objetivo de la
gestion de personal es ayudar a la empresa a producir mas y seguir fielmente la
estrategia comercial. Asimismo explica que el propdsito de la gestion de recursos
humanos es mejorar el desempefio laboral, garantizar el bienestar de los
empleados y explicar de manera clara las tareas que deben realizar. De igual forma,
se debe mencionar a Zhang y Hou, (2013) conforme lo citado por Izquierdo J.
(2021), precisaron que la dimension empatia se refiere al cuidado y consideracion
personal que brinda la empresa, teniendo en cuenta los tiempos de atenciéon y las
politicas de atencion al cliente.

En la hipotesis especifica 5 del trabajo de investigacion en cuanto a si existe
relacion significativa entre la gestion del recurso humano y los elementos tangibles
en tiempos de pandemia en la MPB, se ha podido apreciar que la variable gestion
de recursos humanos guarda relacion con la dimension indicada, ya que se logré
un valor positivo r = 0,31 y un valor sig = 0,674 mayor a 0,05, aceptandose la
hipotesis nula y rechazandose la hipotesis de investigacion, la cual determina que
no existe relacion entre la variable gestion de recursos humanos y los elementos
tangibles.

Los resultados obtenidos respecto a la hipotesis especifica 5, coincide con
la investigacion realizada por Garate (2021) donde en su estudio para lograr el
grado de magister, sobre Gestion de recursos humanos y la calidad de servicio, se
concluyo que existio correlaciéon positiva muy alta r = 0,976, También coincide con
la investigacion realizada por Salas (2017) en su estudio relacionado a la Calidad

de Servicio y sus dimensiones, de nivel descriptivo correlacional, incluyo el objetivo
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establecer la relacion entre las dos variables. Segun indicador de correlaciéon se
obtuvo un valor de 0,752, evidenciandose una correlacion directa; asimismo, hay
discrepancia entre las investigaciones por que las realidades probleméticas fueron
distintas.

De acuerdo a los resultados, se corroboran las teorias citadas en el marco
teorico, resaltando a Escobar (2013), de acuerdo a lo citado por Armijos et al.
(2019), La gestion de recurso humano es una funcién directiva importante, se ocupa
del desarrollo y la flexibilidad de los sistemas de trabajo y cambio, su ciclo operativo
es de largo plazo y su direccién es estratégica. De igual forma, se debe mencionar
a Duque (2014), conforme lo citaron Morocho et al. (2018), los elementos tangibles
son la apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales
de comunicacion, por lo tanto, la calidad se transmite al cliente en el disefio, imagen,
infraestructura, producto o servicio de la empresa.

Con el fin de desarrollar la investigacion actual, podemos mencionar que
como fortalezas, se ha contado con la disponibilidad econémica para la instalacion
de los servicios de internet, servicios de fotocopias, etc. Asi mismo se puede
sefalar que el Gerente Municipal de la Municipalidad de Barranca y las facilidades
para obtener la informacion del total de trabajadores, proporciono el permiso para
publicar su identidad en los resultados de las investigaciones, también se puede
indicar que se conté con la orientacion del docente de metodologia para realizar el
presente proyecto, se tuvo acceso a los diversos repositorios de las universidades,
lo cual permitié obtener los resultados internacionales y nacionales, asimismo se
conto con el acceso a los libros y revistas digitales. Se conté ademas con el soporte
de los servidores del gobierno local de Barranca, para responder las encuestas.

En cuanto a las dificultades presentadas, podemos sefialar que el primero
fue el factor tiempo, debido a la recargada labor de trabajo diaria, inestabilidad del
Internet, escaso tiempo para adaptarse al uso del software estadistico SPSS V21,
para poder procesar los datos obtenidos de los colabores de la Institucidon. Teniendo
en cuenta el nUmero de muestras, se tuvo que acudir a la Municipalidad desde
tempranas horas de la mafiana. En cuanto a la estructura de la investigacion, se

puede indicar que el mayor tiempo tomado en los antecedentes y el marco tedrico,
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toda vez que solo se nos permitia mencionar y contrastar solo proyectos y/o revistas
de hasta cinco afios atras.

Los futuros investigadores que trabajen en el mismo tema deben considerar
las fortalezas y debilidades de los estudios mencionados para capitalizar las
fortalezas y tomar las medidas necesarias para mitigar las debilidades.

VI. CONCLUSIONES

Primera. En relacién a la hip6tesis general, arrojo un valor sig = 0,000 inferior a
0,05 y usando la regla de decision se puede indicar que existe bastante
prueba para rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis de este
estudio, la cual determina que existe relacion directa y fuerte entre las
variables gestion de RRHH y calidad de servicio. Por otro lado, se logré
un valor positivo r = 0,518 lo que indica que la correlacion es de grado
moderado.

Segunda. En lo que respecta a la hipotesis especifica 1, se puede apreciar un valor
sig = 0,225 mayor a 0,05 y segun la regla de decision se puede aceptar
la hipbtesis nula y rechazar la hipotesis de estudio, estableciéndose que
no existe relacion entre la variable gestion de RRHH y la dimension
fiabilidad.

Tercera. Se puede evidenciar un valor sig = 0,000 menor a 0,05 en la hipotesis
especifica 2 y segun regla de decision podemos indicar que hay
seguridad estadistica para rechazar la hipdtesis nula y aceptar la
hipotesis de este estudio, determinando que existe relacion entre la
variable gestion de RRHH y la dimensién sensibilidad. De esta manera,
arrojo un valor positivo r = 0,858 que corrobora que la relacion es directa
y se comprueba que la relacion es fuerte.

Cuarta. En relacion a la prueba de hipotesis especifica 3, existe un valor sig =
0,000 inferior a 0,05 y segun la regla de decision se puede precisar que
hay evidencia estadistica para rechazar la hipotesis nula y aceptar la
hipo6tesis de este estudio, la cual determina que existe relacion entre la
variable gestién de RRHH y la dimension seguridad. Por otro lado, arroj6

un valor positivo r = 0,763 lo que muestra que la relacion es directa y
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Quinta.

Sexta.

también se comprueba que la relacion es fuerte como se habia
presumido.

Concerniente a la hipotesis especifica 4, se puede percibir un valor sig =
,485 mayor a 0,05 y segun la regla de decision, se puede aceptar la
hipétesis nula y rechazar la hipétesis de este estudio, determinandose
que no existe correlacion entre la variable gestion de RRHH vy la
dimension Empatia.

Se puede apreciar un valor sig = ,674 mayor a 0,05, en la hipotesis
especifica 5 y de acuerdo a la regla de decisién se puede sefialar que
hay evidencia para aceptar la hipotesis nula y refutar la hipotesis de
estudio, lo que comprueba que no hay relacién entre la variable gestion
de RR.HH. y los elementos tangibles.

Vil.  RECOMENDACIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Se recomienda al Titular de la Municipalidad Provinciala de Barranca,
implementar politicas para mejorar la gestion de RRHH, asegurandose
gue los servidores civiles reciban constantes capacitaciones, para
fortalecer sus habilidades y capacidades, que permitan brindar un
servicio de calidad.

Se recomienda al Alcalde Provincial de Barranca, desarrollar a por
intermedio de la unidad de Recursos Humanos, talleres que propicien
los trabajos en equipo, comprometiendo a todo el personal para brindar
un servicio confiable, mejorando de esa manera la calidad del servicio.
Se recomienda al Alcalde Provincial de Barranca, fortalecer a través de
la Unidad de RRHH las capacidades para el manejo de los
procedimientos administrativos, que permitan erradicar las barreras
burocraticas que adn existe y prestar un servicio rapido y adecuado a
la ciudadania.

Se recomienda al Alcalde Provincial de Barranca, a través de sus
Recursos Humanos, brindar a la ciudadania estrategias de
comunicacion, con la finalidad de escuchar sus necesidades y resolver

sus problemas de la mejor manera, generando confianzay credibilidad.
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Quinta.

Sexta.

Se recomienda al Alcalde Provincial de Barranca, promover por
intermedio de la Unidad de RRHH, actividades para fortalecer las
aptitudes de empatia entre los servidores civiles, lo cual permita
comprender y escuchar las necesidades e inquietudes del ciudadano
gue muchas veces se encuentra insatisfecho con la atencién que
reciben.

Se recomienda al Alcalde Provincial de Barranca, mejorar a través de
la Unidad de RRHH, los aspectos tangibles y las condiciones de
seguridad de los servidores civiles como de los ciudadanos, mejorando
el acceso de las instalaciones para los ancianos y personas con
discapacidad; realizar el mantenimiento y pintado de la Institucion,
actualizar los equipos informaticos para brindar una rapida y
satisfactoria atencion al ciudadano.
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ANEXOS

ANEXO N° 1 MATRICES DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES N° ITEMS ESCALA
CONCEPTUAL
En cuanto a la teoria 1 Conside_ra usted que la municipalidad realiza su incorporacion de servidores respetando el perfil profesional sefialado en
concerniente a la gestion o] el clasificador de cargos
de recursos humanos. se ‘-_'-,’ GESTION DE LA 2 Considera usted que la Municipalidad realiza su proceso de seleccion de personal con transparencia e igualdad de
. o INCORPORACION oportunidades
puede afirmar = - - - —— - - -
o 3 Considera usted que el trabajador que se incorpora a la institucién recibe un adecuado proceso de induccién en el

claramente que S_ERV|R o puesto que va ocupar ESCALA
(2014)  puntualiza  al g 4 | Considera usted que a los trabajadores se les asignan funciones de puestos de acuerdo a sus formaciones académicas | ORDINAL
sistema de gestion de > o0 aptitudes
personal, como un ) ADMINISTRACION
sistema de normas IJ) DE PERSONAS 5 Considera usted que la administracion del legajo personal es una herramienta eficaz de planificacion y organizacion de

. ’ la documentacion laboral
recursos, métodos, w - —— . —— - -

dimi o 6 Considera usted que la Municipalidad realiza un adecuado control de asistencia y permanencia a los trabajadores ESCALA DE
proce .|m|ent(?s, ) respetando las leyes y las directivas internas. LIKERT
principios, y tecnicas que CAPACITACIONES 7 | Considera usted que las capacitaciones mejoran las competencias laborales de los trabajadores de la Institucion
maneja la administracion > &
publica, con la finalidad g le) % 8 Considera usted que la municipalidad ha disefiado politicas para la progresion en la carrera administrativa
de fortalecer el servicio % o 3 PROGRESON EN 5 = Siempre
civii 'y optimizar los £ 8 <
servicios para los & [ '6 LA CARRERA 9 Considera usted que las autoridades brindan oportunidades para que su personal ascienda a puestos directivos

) <
i n tuan 0Oun I
ciudadanos, . actuando L % 10 | Considera usted que las habilidades y capacidades del servidor administrativo es la base para la progresion en la 4 _ Casi
sobre 7 subsistemas. o O carrera y evaluacion del desempefio. . - asl
siempre
11 | Considera usted que los canales de comunicacion que se emplean en la municipalidad trasmiten mensajes claros,

> coherente y oportunos
% COMUNICACION
<Z( INTERNA 12 | Considera usted que las actividades programadas que realiza la Municipalidad, son comunicadas al personall 3 = A veces
= oportunamente
=) .
T - — - - 2 = Casi
0 13 | Considera usted que la municipalidad brinda los implementos o EPP de manera oportuna
o nunca
% '-'_,J SEGURIDAD Y 14 | Considera usted que la municipalidad otorga los implementos necesarios para evitar los contagios por la COVID 19.
5 < SALUD EN EL 1 = Nunca
< O TRABAJO 5 | Corsi —
30 onsidera usted que la municipalidad cuenta con los protocolos de salud por la COVID 19
w un
E 16 | Considera usted que la municipalidad ejecuta acciones basada en principios y valores que contribuyan a mejorar la
o cultura organizacional.
P4 CULTURAY CLIMA
g ORGANIZACIONAL 17 | Considera usted que la municipalidad reconoce todos los derechos labores del servidor
n
g 18 | Considera usted que la Municipalidad asigna estimulos laborales a sus servidores por las metas alcanzadas.




DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES N ITEMS ESCALA
CONCEPTUAL
Morocho 'y Burgos 1 Considera usted que el personal de la municipalidad se encuentra debidamente capacitado para atender a los ciudadanos. ESCALA
(2018), define a la , — _ i — ORDINAL
calidad del servicio HABILIDAD 2 Considera usted que el personal de la municipalidad demuestra habilidad y destreza para solucionar sus inquietudes.
como un conjunto de <D( 3 Considera usted que el personal de la municipalidad atiende sus inquietudes en el tiempo y de la manera oportuna.
aspectos que una = ESCALA DE
organizacion se o 4 Considera usted que el personal de la municipalidad presta sus servicios de manera eficiente. LIKERT
esfuerza por integrar Z
continuamente sus EFICACIA 5 Considera usted que el personal de la municipalidad es capaz de solucionar sus inquietudes de manera eficaz.
productos o servicios _d 5 | Tae] oaidad — Sorlo ot
para satisfacer a los 6 Considera usted que el personal de la municipalidad cuenta con experiencia para atenderlo eficientemente.
clientes . 7 Considera usted que el personal de la municipalidad presta sus servicios de manera eficiente. )
comprendiendo  sus <D( 5= Siempre
necesidades y [a) 8 Considera Usted. Que todo el personal de la Municipalidad se preocupa por satisfacer las necesidades de los ciudadanos.
expectativas, =
& [ad] SERVICIO - - - n
sefialando como ] 9 Considera usted que el personal aclara sus dudas e inquietudes y apoya en su pedido. .
. . ADECUADO 4 = Casi

dimensiones a) E )
Fiabilidad, b) " siempre
Sen5|t_)|||dad, ?) 10 | Considera Usted que el personal de la municipalidad brinda informacién adecuada sobre sus necesidades.
Seguridad, d) Empatia
y e) Elementos 9( COMPROMISO 11 | Considera usted que el personal de la municipalidad se involucra para cumplir los objetivos propuestos por la autoridad. 3=A veces
Tangibles &) INSTITUCIONAL

2

8 12 | Considera usted que el personal de la municipalidad le brinda confianza necesaria para solicitarle su atencion.

% - - — - - : 2 = Casi nunca

CONFIANZA 13 | Considera usted el personal realiza los tramites documentarios con estandares de calidad.
14 | Considera usted que los servidores de la municipalidad brindan un trato amable a los ciudadanos.
BUEN TRATO 15 | Considera usted que los trabajadores de la municipalidad demuestran cortesia y cordialidad al ofrecer un servicio. 1=Nunca

|<_f 16 | Considera usted que el personal de la municipalidad atiende a todos los ciudadanos de una manera igualitaria.

<

CEL 17 | Considera Usted que la Municipalidad realiza una atencién personalizada tomando en cuenta sus necesidades.

L

ATENCION 18 | Considera Usted que la Municipalidad cuenta con ventanillas disefiadas para la atencién personalizadas al ciudadano
PERSONALIZADA
19 | Considera Usted que la Municipalidad tiene ventanillas para la atencién preferencial e inclusiva




MATRIZ DE OPERACIONALIZACION PARA MEDIR LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

ELEMENTOS
TANGIBLES

SEGURIDAD

20 | Considera Usted que las instalaciones fisicas de la municipalidad facilitan el acceso a los ancianos y personas con
discapacidad
INSTALACIONES
FISICAS - - - — ——— -
21 | Considera usted que las instalaciones fisicas de la municipalidad son seguras y confiables
22 | Considera Usted que la Municipalidad cuenta con sefializaciones claras, visibles y bien ubicados
PROTOCOLO DE 23 | Considera Usted que la Municipalidad cuenta con ambientes debidamente ventilados para evitar los contagios por la COVID

19




ANEXO N° 2 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS DE LAS VARIABLES

INSTRUMENTO PARA MEDIR LA VARIABLE GESTION DE RECURSOS HUMANOS

UNIDAD ORGANICA: . ...oeiiie e

CARGO DIRECTIVO
REGIMEN LABORAL | P-LEG-276

SEXO | M F EDAD

ADMINISTRATIVO

OPERATIVO

D. LEG. 728 D. LEG. 1057

ESTADO CIVIL

INSTRUCCIONES: La informacion que nos proporcionas sera solo de conocimiento de la

investigadora por tanto evalla la gestion de recursos humanos de la Municipalidad

Provincial de Barranca, en forma objetiva y veraz respondiendo las siguientes

interrogantes.

Por favor no deje preguntas sin contestar.

- Marca con un aspa en solo uno de los recuadros correspondiente a la escala siguiente.

(1) (2) CASI @3) A (4) CASI

NUNCA NUNCA VECES SIEM

PRE

©®)

SIEMPRE

NO

iITEMS

ESCALA ORDINAL

DIMENSION 1: Gestion de empleo

1

2

3

4|5

Considera usted que la municipalidad realiza su incorporacion de
servidores respetando el perfil profesional sefialado en el clasificador de
cargos

Considera usted que la Municipalidad realiza su proceso de seleccion de
personal con transparencia e igualdad de oportunidades

Considera usted que el trabajador que se incorpora a la institucién recibe
un adecuado proceso de induccién en el puesto que va ocupar

Considera usted que a los trabajadores se les asignan funciones de
puestos de acuerdo a sus formaciones académicas o aptitudes

Considera usted que el legajo personal que emplea la municipalidad
permite realizar una adecuada planificacion y organizacion de la
documentacion laboral

Considera usted que la Municipalidad realiza un adecuado control de
asistencia y permanencia a los trabajadores respetando las leyes y las
directivas internas.

DIMENSION 2: Gestion de desarrollo y capacitaciones




Considera usted que las capacitaciones mejoran las competencias
7 laborales de los trabajadores de la Institucion

Considera usted que la municipalidad disefia politicas para la progresion
8 en la carrera administrativa

Considera usted que las autoridades brindan oportunidades para que su
9 personal ascienda a puestos directivos

Considera usted que las habilidades y capacidades del servidor
10 | administrativo permiten la progresion en la carrera y evaluacion del
desempefio.

DIMENSION 3: Gestion de relaciones humanas y sociales 11213415

Considera usted que los canales de comunicacion que se emplean en la
11 | municipalidad trasmiten mensajes claros, coherente y oportunos

Considera usted que las actividades programadas que realiza la
12 | Municipalidad, son comunicadas al personal oportunamente.

Considera usted que la municipalidad brinda los implementos o EPP de
13 | manera oportuna.

Considera usted que la municipalidad otorga los implementos necesarios
14 | para evitar los contagios por la COVID 19.

Considera usted que la municipalidad ejecuta los protocolos de salud por
15 | laCOVID 19

Considera usted que la municipalidad ejecuta acciones basada en
16 | principios y valores que contribuyan a mejorar la cultura organizacional.

Considera usted que la municipalidad reconoce todos los derechos
17 | labores del servidor.

Considera usted que la Municipalidad asigna estimulos laborales a sus
18 | servidores por las metas alcanzadas

GRACIAS POR TU VALIOSA COLABORACION



INSTRUMENTO PARA MEDIR LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

UNIDAD ORGANICA: ... .ouiiiiie e

CARGO DIRECTIVO ADMINISTRATIVO OPERATIVO

D. LEG. 276 D. LEG. 728 D. LEG. 1057

REGIMEN LABORAL

SEXO | M F EDAD ESTADO CIVIL

INSTRUCCIONES: La informacion que nos proporcionas sera solo de conocimiento de la
investigadora por tanto evalla la gestion de recursos humanos de la Municipalidad
Provincial de Barranca, en forma objetiva y veraz respondiendo las siguientes

interrogantes.

- Por favor no deje preguntas sin contestar.

- Marca con un aspa en solo uno de los recuadros correspondiente a la escala siguiente.

2) CASI

(1) NUNCA @) (3) AVECES | (4) CASISIEMPRE | (5) SIEMPRE
NUNCA

NP ITEMS ESCALA ORDINAL
DIMENSION 1: Fiabilidad 1| 2|3]|4]5

Considera usted que el personal de la municipalidad se encuentra
1 debidamente capacitado para atender a los ciudadanos.

Considera usted que el personal de la municipalidad demuestra habilidad
2 y destreza para solucionar sus inquietudes.

Considera usted que el personal de la municipalidad atiende sus
3 inquietudes en el tiempo y de la manera oportuna.

Considera usted que el personal de la municipalidad presta sus servicios
4 de manera eficiente.

Considera usted que el personal de la municipalidad es capaz de
5 solucionar sus inquietudes de manera eficaz.

Considera usted que el personal de la municipalidad cuenta con
6 experiencia para atenderlo eficientemente.

DIMENSION 2: Sensibilidad 112|3] 4|5
Considera usted que el personal de la municipalidad presta sus servicios
7 de manera eficiente.

Considera Usted que todo el personal de la Municipalidad se preocupa
8 por satisfacer las necesidades de los ciudadanos.




Considera usted que el personal aclara sus dudas e inquietudes y apoya

9 en su pedido.
DIMENSION 3: Seguridad
Considera Usted que el personal de la municipalidad brinda informacion
10 | adecuada sobre sus necesidades.
Considera usted que el personal de la municipalidad se involucra para
11 | cumplir los objetivos propuestos por la autoridad.
Considera usted que el personal de la municipalidad le brinda confianza
12 | necesaria para solicitarle su atencion.
Considera usted el personal realiza los tramites documentarios con
13 | estandares de calidad.
DIMENSION 3: Empatia
14 | Considera usted que los servidores de la municipalidad brindan un trato
amable a los ciudadanos.
15 | Considera usted que los trabajadores de la municipalidad demuestran
cortesia y cordialidad al ofrecer un servicio.
16 | Considera usted que el personal de la municipalidad atiende a todos los
ciudadanos de una manera igualitaria.
17 | Considera Usted que la Municipalidad realiza una atencién personalizada
tomando en cuenta sus necesidades.
18 | Considera Usted que la Municipalidad cuenta con ventanillas disefiadas
para la atencion personalizadas al ciudadano
19 | Considera Usted que la Municipalidad tiene ventanillas para la atencién
preferencial e inclusiva
DIMENSION 3: Elementos Tangibles
20 | Considera Usted que las instalaciones fisicas de la municipalidad facilitan
el acceso a los ancianos y personas con discapacidad
21 | Considera usted que las instalaciones fisicas de la municipalidad son
seguras y confiables
22 | Considera Usted que la Municipalidad cuenta con sefializaciones claras,
visibles y bien ubicados
23 | Considera Usted que la Municipalidad cuenta con ambientes

debidamente ventilados para evitar los contagios por la COVID 19

GRACIAS POR TU VALIOSA COLABORACION




ANEXO N° 3 CALCULO DEL TAMARNO DE LA MUESTRA
La muestra se calcul6 utilizando los siguientes parametros:

Nivel de confianza = 95% = 1.96

Error muestral = 5% = 0.05

Proporcién muestral = 0.50 (Criterio conservador)
Poblacion N = 412 trabajadores

_ Z’p (1-p) N
T e2x(N—1D+ Z2p(1-p)

n

_ 1.96% x 0.50 x 0.50 x 412
~0.052x (360 — 1) + 1.962 x 0.50 x 0.50

n

n = 185.84

n = 185 Trabajadores

Con dichos parametros y utilizando férmulas se obtuvo una muestra de 185

trabajadores.
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ESCUELA DE POSTGRADO ANEXO N° 4
CERTIFICADOS DE VALIDACION DE LAS VARIABLES

ﬁ UNIVERSIOAD
CUSAR VALLEXD

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita): Maestra Fernandez Caldas, Gina Tatiana
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestién Publica de Ia
Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2022 - Il, aula B2, requiero validar
los instrumentos con los cuales se recogera la informacién necesaria para poder desarrollar mi
investigacién y con la sustentaré mis competencias investigativas en la Experiencia curricular de
Disefio y desarrollo del trabajo del investigacion.

El titulo de mi proyecto de investigacién es: GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y CALIDAD DE
SERVICIO DURANTE LA PANDEMIA EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE BARRANCA, 2022 y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
- Carta de presentacién.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

..............
NORMA AYICH RAMIREZ RAMOS
D.N.1 15844867




UNIVERSIBAD
CEsan VALEio

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE: GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Especialidad del validador: Maestra en Gestién Publica

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado,
*Relevancia: E| item es apropiado p al
dimension especifica del constructo

3Cllr_ldnd: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado def item, es
conciso, exacto y directo

o

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items

son suficientes para medir la dimensien %

Fi

Especialidad

a del Experto validador

N DIMENSIONES / items Pertine [Relevanci | Clarida Sugerencias
o ncial az ds
DIMENSION 1: Gestion del Empl Si| No | Si| No | Si | No
1 | Considera usted que la municipalidad realiza su incorporacion de servidores respetando el perfil profesional e N
sefialado en el clasificador de cargos
2 | Considera usted que la Municipalidad realiza su proceso de seleccién de personal con transparencia e igualdad de |, s e
oportunidades X e
3 | Considera usted que el trabajador que se incorpora a la institucion recibe un adecuado proceso de induccién en el ]
puesto que va ocupar X X X
4 | Considera usted que a los trabajadores se les asignan funciones de puestos de acuerdo a sus formaciones
académicas o aptitudes x P4 X
5 | Considera usted que el legajo personal que emplea la municipalidad permite realizar una adecuada planificaciény | b
organizacién de la documentacién laboral X X X
6 | Considera usted que la Municipalidad realiza un adecuado control de asistencia y permanencia a los trabajadores \ b
respetando las leyes y las directivas internas / X X
DIMENSION 2: Gestion de Desarrollo y Capacitacion Si | No | Si | No | Si| No
7 | Considera usted que la municipalidad asigna recursos necesarios para cumplir con los programas de capacitacion | \- X Ve
8 | Considera usted que las capacitaciones mejoran las competencias laborales de los trabajadores de la Institucién > X X
9 | Considera usted que las capacitaciones que recibe van acordes a las nuevas exigencias que el sector publico N .
requiers X X <
10 | Considera usted que la municipalidad disefia politicas para la progresion en la carrera administrativa P X X
11 | Considera usted que las autoridades brindan oportunidades para que su personal ascienda a puestos directivos X X e
12 | Considera usted que las habilidades y capacidades del servidor administrativo permiten la progresién en la carrera = 5 »
y evaluacion del desempefio. X
DIMENSION 3: Gestion de Relaci Humanas y Sociales Si| No | Si | No | §i | No
13 | Considera usted que la Entidad hace uso de medios informativos y redes sociales para generar una comunicacion -
proactiva. X X X
14 | Considera usted que los canales de comunicacion que se emplean en la municipalidad trasmiten mensajes claros, e )(
coherente y oportunos X r
16 | Considera usted que las actividades programadas que realiza la Municipalidad, son comunicadas al personal
oportunamernte. X K < -
16 | Considera usted que la municipalidad brinda los implementos o EPP de manera oportuna. ¢ PV o -
17 | Considera usted que la municipalidad otorga los implementos necesarios para evitar los contagios por la COVID X S
19. X —
18 | Considera usted que la municipalidad ejecuta los protocolos de salud por la COVID 19 X X X ]
19 | Considera usted que la municipalidad ejecuta acciones basada en principios y valores que contribuyan a mejorar
la cultura organizacional. X s |
20 | Considera usted que la municipalidad reconoce todos los derechos labores del servidor. P X X .
21
. n : ) . x el X
Considera usted que la Municipalidad asigna estimulos laborales a sus servidores por las metas alcanzadas. -
Observaciones (precisar si hay )
¥' Opinién de aplicabilidad: Apli <1 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y del juez valid : Maestra Fernandez Caldas, Gina Tatiana  DNI: 47051292



ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

N

o

DIMENSIONES / items

Pertinencia
1

Relevanci

az

Claridad
3

Sugerencia
s

DIMENSION 1: Fiabilidad

No

No

No

Considera usted que el personal de la municipalidad se encuentra debidamente capacitado para atender a los
ciudadanos.

Considera usted que el personal de la municipalidad demuestra habilidad y destreza para solucionar sus inquietudes.

Considera usted que el personal de la municipalidad atiende sus inquietudes en el tiempo y de la manera oportuna.

Considera usted que el personal de la municipalidad se encuentra debidamente capacitado para atender a los
cludadanos.

Considera usted que el personal de la municipalidad demuestra habilidad y destreza para solucionar sus inquietudes.

Considera usted que el personal de la municipalidad a’ﬂgnde sus inquietudes en el tiempo y de la manera oportuna.

DIMENSION 2: Sensibilidad

2 XX > IX|X |2

No

2l x| X| X [X|X|X |2

No

2 XXX Dx[x| X |2

No

Considera usted que el personal de la municipalidad presta sus servicios de manera eficiente.

Considera usted que el personal de fa municipalidad es capaz de solucionar sus inquietudes de manera eficaz

Considera usted que el personal de la municipalidad cuenta con experiencia para atenderlo eficientemente.

Considera usted que el personal de la municipalidad presta sus servicios de manera eficiente.

Considera usted que el personal de la municipalidad es capaz de solucionar sus inquietudes de manera eficaz.

Considera usted que el personal de la municipalidad cuenta con experiencia para atenderlo eficientemente.

XX > Pl X

DIMENSION 3: Seguridad

Si

No

22| X[ x 1 X|X]| >

No

No

Considera Usted que ¢l personal de la municipalidad brinda informacion adecuada sobre sus necesidades.

Considera Usted que todo el personal de la Municipalidad se involucra para cumplir con los objetivos de la Institucion

Considera usted que el personal de la municipalidad le brinda confianza necesaria para solicitarle su atencion.

Considera usted el personal realiza los trdmites documentarios con estandares de calidad.

x| XX x

DIMENSION 4: Empatia

No

No

No

17

Considera usted que los servidores de la municipalidad brindan un trato amable a los ciudadanos.

18

19

Considera usted que los trabajadores de la municipalidad demuestran cortesia y cordialidad al ofrecer un servicio.

Considera usted que el personal de la municipalidad atiende a todos los ciudadanos de una manera igualitria. o

Considera Usted que la Municipalidad realiza una atencion personalizada tomando en cuenta sus necesidades.

X|X|x x| 2x[XP

X TS (X XIS XX (XS]

A

Considera Usted que la Municipalidad cuenta con ventanillas disefiadas para la atencién personalizadas al ciudadano

2

Considera Usted que la Municipalidad tiene ventanillas para la atencién preferencial e inclusiva

DIMENSION 5: Gestion de Relaciones Humanas y Sociales

No

No

Si | No

Considera Usted que las instalaciones fisicas de la municipalidad facilitan el acceso a los ancianos y personas con
discapacidad

2

Considera usted que las instalaciones fisicas de la municipalidad son seguras y confiables

Considera Usted que la Municipalidad cuenta con sefializaciones claras, visibles y bien ubicados

2%

Considera Usted que la Municipalidad cuenta con ambientes debidamente ventilados para evitar los contagios por la
COVID 19
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ﬁ UNIVERSIDAD
CESAR VALLER

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita): Doctor Gaitan Cruz, Emiliano
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestién Publica de la
Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2022 - Il, aula B2, requiero validar
los instrumentos con los cuales se recogera la informacion necesaria para poder desarrollar mi
investigacién y con la sustentaré mis competencias investigativas en la Experiencia curricular de
Disefio y desarrollo del trabajo del investigacion.

El titulo de mi proyecto de investigacién es: GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y CALIDAD DE
SERVICIO DURANTE LA PANDEMIA EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE BARRANCA, 2022 y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacién educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
- Carta de presentacién.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacién de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.




ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE: GESTION DE RECURSOS HUMANOS

N DIMENSIONES / items Pertine Relevanci | Clarida Sugerencias
. nciat az ds
DIMENSION 1: Gestion del Empleo Si| No | Si| No | Si | No
1 | Considera usted que la icipalidad realiza su il ion de servidores respetando el perfil profesional S N \
sefialado en el clasificador de cargos
2 | Considera usted que la Municipalidad realiza su proceso de seleccion de personal con transparencia e igualdad de |, " e
oportunidades X X 4
3 | Considera usted que el trabajador que se incorpora a la institucién recibe un adecuado proceso de induccion en el D
puesto que va ocupar X X X
4 | Considera usted que a los trabajadores se les asignan funciones de puestos de acuerdo a sus formaciones
académicas o aptitudes X X X
5 | Considera usted que el legajo personal que emplea la municipalidad permite realizar una adecuada planificacion y - > X
g ion de la doct tacién laboral X a
6 | Considera usted que la M jad realiza un ad do control de ia y permanencia a los trabajadores \ .
respetando las leyes y las directivas internas. . X Xl
DIMENSION 2: Gestion de Desarrollo y Capacitacién Si | No | Si| No | Si| No
7 | Considera usted que la municipalidad asigna recursos necesarios para cumplir con los programas de capacitacion | X X
8 | Considera usted que las capacitaciones mejoran las competencias laborales de los trabajadores de la Institucion - X <
9 | Considera usted que las capacitaciones que recibe van acordes a las nuevas exigencias que el sector publico i :
requiere X X X
10 | Considera usted que la municipalidad disefia politicas para la progresion en la carrera administrativa e X X
11 | Considera usted que las autoridades brindan oportunidades para que su personal ascienda a puestos directivos X D X
12 | Considera usted que las habilidades y capacidades del servidor administrativo permiten la progresién en la carrera N "
y evaluacion del desempeio. X / X
DIMENSION 3: ion de Relaci H y Social Si| No | Si| No | Si | No
13 | Considera usted que la Entidad hace uso de medios informativos y redes sociales para generar una comunicacion P
proactiva. De X X
14 | Considera usted que los canales de comunicacion que se emplean en la municipalidad iten jes claros, \ %
coherente y oportunos X "
15 | Considera usted que las actividades programadas que realiza la Municipalidad, son comunicadas al personal
oportunamente. X X X
18 | Considera usted que la municipalidad brinda los implementos o EPP de manera oportuna. pYa X >
17 | Considera usted que la municipalidad otorga los implementos necesarios para evitar los contagios por la COVID X s
19. X
18 | Considera usted que la municipalidad ejecuta los protocolos de salud por la COVID 19 X X X —
19 | Considera usted que la municipalidad ejecuta acciones basada en principios y valores que contribuyan a mejorar
la cultura organizacional. X X ol
20 | Considera usted que la municipalidad reconoce todos los derechos labores del servidor. X P <l
2 X Pal X
Considera usted que la Municipalidad asigna estimulos laborales a sus servidores por las metas alcanzadas. _—
Observaciones (precisar si hay )
¥" Opinién de aplicabilidad:
P! Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y del juez validador: Dr. Gaitan Cruz Emiliano  DNI: 15630090

Especialidad del validador: Doctor en Economia

;Pwnsncia: EI{item corresponde al concepto tedrico formulado.
‘Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension

especifica del constructo

Juill'ldldt Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo '

Nota: Suﬁcbncia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

=1 4

Flnga»d{Experto validador

Especialidad



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION PARA MEDIR LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

cgﬁggﬁ% DIMENSO | INDICADORES | N ITEMS ESCALA
Morocho y Burgos (2018), 1 | Considera usted que el personal de la municipalidad se encuentra debidamente ESCALA
define a la calidad del servicio HABILIDAD capacitado para atender a los ciudadanos. ORDINAL
como un conjunto de aspectos 2 | Considera usted que el personal d2 la municipalidad demuestra habilidad y
Que una organizacion se a destreza para solucionar sus inquietudes. ESCALA DE
esﬂ:iena 'por tr(l;egtrar 4 3 | Considera usted que el personal de la municipalidad atiende sus inquietudes en el LIKERT
continuamente sus productos = tiempo y de la manera oportuna. :
0 servicios para saﬁsfag:er a m 4 | Considera usted que el personal de la municipalidad presta sus servicios de
los ~ clientes comprendiendo E EFICACIA manera eficiente.
:gedaﬁv::c::mdﬁo y 5 | Considera usted que el personal de la municipalidad es capaz de solucionar sus | © = Siempre
, Sénalando como inqui de manera eficaz.
dimensiones a) Fiabilidad, b) 6 | Considera usted que el personal de la municipalidad cuenta con experiencia para | 4 = Casi
Sensibilidad, c) Seguridad, d) derlo eficientemente. siempre
Empatia y e) Elementos 7 | Considera usted que el personal de la municipalidad presta sus servicios de
Tangibles manera eficiente. N B 3=Aveces
a SERVICIO 8 | Considera usted que el personal de la municipalidad debe atender en la brevedad
g ADECUADO posible. 2 = Casi
Q 9 | Considera Usted. que todo el personal de la Municipalidad se preocupa por nunca
= satisfacer las necesidades de los ciudadanos.
% 10 | Considera usted que, frente a un problema sucedido, los trabajadores de la 1 =Nunca
z SOLUCION DE municipalidad r 1 interés por ionarlo
l(‘n" PROBLEMAS 11 | Considera usted que el personal aclara sus dudas e inquietudes y apoya en su
peadido.
12 | Considera usted que el personal de la municipalidad soluciona los conflictos
dentro del plazo establecido.
13 | Considera Usted que el personal de la municipalidad brinda informacion adscuada
[a] COMPROMISO sobre sus necesidades.
g INSTITUCIONAL 14 | Considera usted que el personal de la municipalidad se involucra para cumplir los
v objetivos prop porla id
g 15 | Considera usted que el personal de la municipalidad le brinda confianza necesaria
a CONFIANZA para solicitarle su atencion.
7} 16 | Considera usted el personal realiza los tramites documentarios con estandares de
calidad.
17 | Considera usted que los servidores de la municipalidad brindan un trato amable a
BUEN TRATO los ciudadanos.
18 | Considera usted que los trabajadores de la municipalidad demuestran cortesia y
cordialidad al ofrecer un servicio.
E 19 | Considera usted que el personal de la municipalidad atiende a tocos los
< cudadanos de una manera igualitaria.
g 20 | Considera Usted que la Municipalidad realiza una atencion personalizada
i} ATENCION tomando en cuenta sus necesidades.
PERSONALIZADA | 21 | Considera Usted que la Municipalidad cuenta con ventanillas disefiadas para la
atencion personalizadas al ciudadano
22 | Considera Usted que la Municipalidad tiene ventanillas para la atencién
preferencial e inclusiva
23 [ Considera Usted que las instalaciones fisices dela municipalidad facilitan el
0 | INSTALACIONES acceso a los ancianos y personas con discapacidad :
E w FISICAS 24| Considera usted que las instalaciones fisicas de la municipalidad son seguras y
-4 ﬁ confiables o
g g 25 | Considera Usted que la Municipalidad cuenta con sefializaciones claras, visibles y
w PROTOCOLO DE bien ubicados . -
r E SEGURIDAD 26 | Considera Usted que la Municipalidad cuenta con ambientes debidamente
ventilados para evitar los contagios por la COVID 19

Fuente: Elaboracion propia.




Obser {precisar si hay suficiencia):
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Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Galtdn Cruz Emiliano DNI: 15630090

Especialidad del

tidad.

: Doctor en Economia

:Perﬂnoncia: El item comresponde al concepto tedrico formulado.

ia: El item es

dimension especifica del

apropiado para rep al o
constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacko y directo
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ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita): Maestro Vallejo Collantes Carlos Andrés
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestion Publica de la
Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2022 - Il, aula B2, requiero validar
los instrumentos con los cuales se recogera la informacién necesaria para poder desarrollar mi
investigacién y con la sustentaré mis competencias investigativas en la Experiencia curricular de
Disefo y desarrollo del trabajo del investigacion.

El titulo de mi proyecto de investigacién es: GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y CALIDAD DE
SERVICIO DURANTE LA PANDEMIA EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE BARRANCA, 2022 y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

N&SRMMAMIREZ RAMOS

D.N.1 15844867



ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE: GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Especialidad

N DIMENSIONES / items Pertine [Relevanci | Clarida Sugerencias
e ncia? az d3
DIMENSION 1: Gestion del Empl Si | No | Si| No | Si | No
1 | Considera usted que la municipalidad realiza su incorporacion de servidores respetando el perfil profesional ¥
. x X X
sefialado en el clasificador de cargos
2 | Considera usted que la Municipalidad realiza su proceso de seleccion de personal con transparencia e igualdad de » e
oportunidades iy X P
3 | Considera usted que el trabajador que se incorpora a la institucién recibe un adecuado proceso de induccion en el
puesto que va ocupar X X X
4 | Considera usted que a los trabajadores se les asignan funciones de puestos de acuerdo a sus formaciones
académicas o aptitudes X X al
5 | Considera usted que el legajo personal que emplea la municipalidad permite realizar una adecuada planificacion y b
organizacién de la documentacién laboral X al X
6 | Considera usted que la Municipalidad realiza un adecuado control de asi iay pe ia a los trabajadores \ i
respetando las leyes y las directivas internas ¢ X X
DIMENSION 2: Gestion de Desarrollo y Capacitacion Si | No | Si| No | Si| No
7 | Considera usted que la municipalidad asigna recursos necesarios para cumplir con los programas de capacitacion | - X K%
8 | Considera usted que las capacitaciones mejoran las competencias laborales de los trabajadores de la Institucion ~ X X
9 | Considera usted que las capacitaciones que recibe van acordes a las nuevas exigencias que el sector publico ) ] =
requiere X X <
10 | Considera usted que la municipalidad disefia politicas para la progresion en la carrera administrativa N % X
11 | Considera usted que las autoridades brindan oportunidades para que su personal ascienda a puestos directivos N X X
12 | Considera usted que las habilidades y capacidades del servidor administrativo permiten Ia progresién en la carrera N =
y evaluacion del desempefio. . X
DIMENSION 3: Gestion de Relaciones H y Social Si| No | Si| No | Si | No
13 | Considera usted que la Entidad hace uso de medios informativos y redes sociales para generar una comunicacion
proactiva. b 53 L X
14 | Considera usted que los canales de comunicacion que se emplean en la municipalidad trasmiten mensajes claros, X X
coherente y oportunos .o 2
15 | Considera usted que las actividades programadas que realiza la Municipalidad, son comunicadas al personal
oportunamente. X N 2
16 | Considera usted que la municipalidad brinda los implementos o EPP de manera oportupa. N X >
17 | Considera usted que la municipalidad otorga los implementos necesarios para evitar los contagios por la COVID X )C
19. X .
18 | Considera usted que la municipalidad ejecuta los protocolos de salud por la COVID 19 X X P |
19 | Considera usted que la municipalidad ejecuta acciones basada en principios y valores que contribuyan a mejorar
la cultura organizacional. >( /\/ X |
20 | Considera usted que la municipalidad reconoce todos los derechos labores del servidor. X p%s ..}
“ ER oS, P X
Considera usted que la Municipalidad asigna estimulos laborales a sus servidores por las metas alcanzadas. ]
Observacli (precisar si hay )
v Opinién de aplicabilidad: Aplicabie [y ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y del juez validador: Maestro Vallejo Collantes Carlos Andrés ~ DNI: 16848768
Especialidad del : MAESTRO EN DOCENCIA UNIVERSITARIA E INVESTIGACION PEDAGOGICA
1Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.
ia: El item es apropiado para rep al o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificuitad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo
Nota; Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension @ St
Firma del Experto validador
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

N DIMENSIONES / items Pertinencia {Relevanci | Claridad | Sugerencia
0 1. az 3 s
DIMENSION 1: Fiabilidad Si | No | Si|No| Si| No
1 | Considera usted que el personal de la municipalidad se encuentra debidamente capacitado para atender a los N
ciudadanos. > X
2 | Considera usted que el personal de la municipalidad demuestra habilidad y destreza para solucionar sus inquietudes. | X X
3 | Considera usted que el personal de la municipalidad atiende sus inquietudes en el tiempo y de la manera oportuna. X X A<
4 | Considera usted que el personal de la municipalidad se encuentra debidamente capacitado para atender a los % x S 1
cludadanos.
5 | Considera usted que el personal de la municipalicad demuestra habilidad y destreza para solucionar sus inquietudes. 70 X X
6 | Considera usted que el personal de la municipalidad atiende sus inquietudes en el tiempo y de la manera oportuna. e a X
DIMENSION 2: Sensibilidad Si | No | Si|No| Si|No
g Considera usted que el personal de la municipalidad presta sus servicios de manera eficiente. >c X X
8 | Considera usted que el personal de la municipalidad es capaz de solucionar sus inquietudes de manera eficaz X X >
9 | Considera usted que el personal de la municipalidad cuenta con experiencia para atenderlo eficientemente. x X P
L Considera usted que el personal de la municipalidad presta sus servicios de manera eficiente. >0l X |
11 | Considera usted que el personal de la municipalidad es capaz de solucionar sus inquietudes de manera eficaz. 25 X By ]
12 | Considera usted que el personal de la municipalidad cuenta con experiencia para atenderlo eficientemente. s A% A
DIMENSION 3: Seguridad Si | No | Si|No|Si|No
13 | Considera Usted que ¢l personal de la municipalidad brinda informacion adecuada sobre sus necesidades. X P P
14 | Considera Usted que todo el personal de la Municipalidad se involucra para cumplir con los objetivos de la Institucion M X | S
15 | Considera usted que el personal de la municipalidad le brinda confianza necesaria para solicitarle su atencién. B > S
16 | Considera usted el personal realiza los tramites documentarios con estandares de calidad. e > S
DIMENSION 4: Empatia Si | No [Si|[Nol|Si|No
17 | Considera usted que los servidores de la municipalidad brindan un trato amable a los ciudadanos. S > X
18 | Considera usted que los trabajadores de la municipalidad demuestran cortesia y cordialidad al ofrecer un servicio. ' P X
19 | Considera usted que el personal de la municipalidad atiende a todos los ciudadanos de una manera igualitaria. S po 5
20 | Considera Usted que la Municipalidad realiza una atencion personalizada tomando en cuenta sus necesidades. X X >
Considera Usted que la Municipalidad cuenta con ventanillas disefiadas para la atencion personalizadas al ciudadano N . X
22 | Considera Usted que la Municipalidad tiene ventanillas para la atencién preferencial e inclusiva X X X
DIMENSION 5: Gestion de Relaciones Humanas y Sociales Si | No | Si|No| Si| No
23 | Considera Usted que las instalaciones fisicas de la municipalidad facilitan el acceso a los ancianos y personas con \ x| o
discapacidad / £
24 | Considera usted que las instalaciones fisicas de la municipalidad son seguras y confiables \ X | X
25 | Considera Usted que la Municipalidad cuenta con sefializaciones claras, visibles y bien ubicados No X X
26 | Considera Usted que la Municipalidad cuenta con ambientes debidamente ventilados para evitar los contagios por la % X X
COVID 19 & %




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

V' Opini6n de aplicabilidad: Aplicable [\/] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Vallejo Collantes Carlos Andrés DNI: 15848768
E:

pecialidad del validador: MAESTRO EN DOCENCIA UNIVERSITARIA E INVESTIGACION PEDAGOGICA

F la: El’item coresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo
%Iaﬁdad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo C!
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son sufici para medir la di i6
Firma del Experto validador
Especialidad
100123, 17:43 aboutblank
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ANEXO N° 5
RESULTADOS DE LA CONFIABILIDAD

Respecto a la confiabilidad, se realiz6 haciendo uso del software estadistico SPSS
V21, utilizando una prueba piloto a 10 trabajadores. Después de verificar la
confiabilidad a través se obtuvo un valor de Alfa de Cronbach = 0,925 indicando

gue el instrumento era confiable.

Alfa de Cronbach  N°de items
0,925 18

De igual manera el segundo instrumento calidad de servicio pasé por la
validez de juicio de expertos, indicando que era aplicable. Sobre la confiabilidad se

obtuvo un valor de 0,946 concluyendo que el instrumento era confiable.

Alfa de Cronbach  N° de items
0,946 23




ANEXO N° 6 PERMISO PARA EL USO DEL
NOMBRE DE LA ENTIDAD

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
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