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Presentacién

Sefiores conformantes de la Comision dictaminadora de la Universidad César
Vallejo - Escuela de Post Grado, Campus Los Olivos, presento el trabajo de
investigacion titulado: “Calidad humana y trato al pensionista en la Direccion de
Pensiones de la PNP — Lima, 2016”; en acatamiento a lo reglamentado; a efectos

de obtener el grado de Magister Gestion en Publica.

Esta tesis comprende siete partes o capitulos. En el primer capitulo se
presentan los antecedentes de trabajos similares, la sustentacion académica de
las dos variables asi como de sus dimensiones, su justificacion, el planteo del
tema problemético, sus objetivos y sus hipotesis. En el segundo, se exponen las
variables tratadas, su forma de operacionalizar, el método empleado, la clase de
investigacion estudio, el disefio del estudio, su poblacion, su muestra, la técnica e
instrumento para captar informacion, la metodologia para el analisis efectuado y
los asuntos axiologicos. En el tercero, se muestra el resultado descriptivamente y
su tratamiento a las hipotesis. El cuarto presenta la discusion de los aspectos
referidos sobre los resultados. El quinto se refiere a las conclusiones de la tesis.
En el sexto, se desarrollan las recomendaciones; y, en el séptimo se listan las
referencias utilizadas en la investigacién. Por ultimo, se agregan los anexos

pertinentes.
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Resumen

El objetivo general de esta tesis ha sido determinar determinar la relacion entre la
calidad humana y trato al pensionista en la Direccién de Pensiones de la PNP-
Lima, 2016; constituido por 63 trabajadores de esta Unidad Policial de Lima, la
cantidad poblacional permitié efectuar un censo e implicé que se haya utilizado la
informacion poblacional para ambas variables: calidad humana y trato al

pensionista.

La metodologia que se ha utilizado para la tesis respondio al hipotético
deductivo, la investigacion empleé a efectos de alcanzar sus fines el disefio no
experimental a nivel correlacional. Para ello, se acopié data en un espacio
temporal determinado y se ejecutdé con Cuestionarios, como instrumentos para
ambas variables. con escala de Likert (No, No esta seguro / No responde y Si). La
informacion obtenida de las variables, en sus respectivas dimensiones, se han

interpretado en los resultados alcanzados.

Esta investigacion permitid6 concluir en la existencia de evidencia
representativa para asegurar que existe relacion significativa entre calidad
humana y trato al pensionista en la Direccion de Pensiones de la PNP-Lima,
2016.

Palabras clave: Calidad humana, trato al pensionista, satisfaccion del

pensionista.
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Abstract

The general objective of this thesis has been to determine the relationship
between human quality and treatment of the pensioner in the Pension Office of the
PNP-Lima, 2016; Constituted by 63 workers of this Police Unit of Lima, the
population amount allowed to carry out a census and implied that the population
information was used for both variables: human quality and treatment to the

pensioner.

The methodology that has been used for the thesis responded to the
hypothetical deductive, the research used in order to achieve its non-experimental
design at correlational level. To do this, data was collected in a given time space
and executed with Questionnaires, as instruments for both variables, with Likert
scale (No, Not sure / No answer and Yes). The information obtained from the
variables, in their respective dimensions, have been interpreted in the results

achieved.
This research allowed us to conclude on the existence of representative
evidence to assure that there is a significant relationship between human quality

and treatment of the pensioner in the Pensions Office of the PNP-Lima, 2016.

Key words: Human quality, user treatment, pensioner satisfaction.
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1.1. Antecedentes
1.1.1. Antecedentes Internacionales

Mendoza (2012) en su tesis de doctorado “Desarrollo de un modelo de cultura
humana para la eficiencia del SGC de las PYMES de Manufactura en México”,
indicé como objetivo “Calidad Humana sustentada en factores socioemocionales,
de gestidon de conocimiento y valores dentro de esa Cultura y de innovacién que
generen propuestas de valor”. La metodologia de la investigacion “Planted un
estudio no experimental, transversal y transaccional y su alcance fue descriptivo y
correlacional, la investigacibn se centré6 en explicar como evolucionan y se
relacionan las variables”. Las principales conclusiones fueron: “Este Modelo de
Cultura de Calidad Humana presenta las siguientes ventajas: Esta centrado al
factor humano; Identifica las propuestas de valor Gnicas y distintivas que
promueven la innovacion; y, Es sistematico, participativo y permite trabajar en

equipo”.

Sobre el particular, Mendoza, en México, en relacién a la calidad humana
para el sector Manufacturero exclusivamente, en este caso, para las pequefas y
medianas empresas (PYMES), planteé un modelo a efectos de elevar la eficiencia
del sistema de gestion de calidad (SGC) basada en el ser humano como factor
central. Pues, este factor es el que lleva a cabo la implantacion de las politicas del
negocio y aplica las disposiciones técnicas de los procesos, dando frente a los
clientes, para mejorar los servicios brindados. El ser humano tiene dos aspectos
adicionales como aporte: el de la creatividad infinita para efectuar sus labores; v,
en sinergia con el resto de colaboradores, llevaran a cabo los objetivos

corporativos disefiados, dando prioridad, por tanto, a la calidad humana.

Parafraseando comentadamente a otros autores, empezamos con
Imbrogno (2013) que en su tesis de maestria sobre calidad humana, sefialo que la
actividad de trabajo hacia el usuario es una reunion de acciones vinculadas
ofrecidas por un establecimiento para que el usuario tenga el trabajo brindado
oportuna y ubicadamente apropiado para que garantice su empleo adecuado. El
trabajo al usuario corresponde a un fuerte instrumento marketero. ElI optimo

trabajo para el usuario posibilta alcanzar convertirse en factor promotor a favor de
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dar a los clientes de manera muy fuerte, por ejemplo rebaja de precios,
promocion, colocacion de productos en forma individual. El costo de traer a
cualquier otro usuario equivale a casi 6 el costo de retener a uno. En
consecuencia, cualquiera de las corporaciones, decidieron escribir su

comportamiento como entidad.

Gomez (2014) en su tesis sobre calidad humana, hizo mencién sobre la
evolucion humana, en la cual ha habido jefaturas o liderazgos, quienes utilizaban
respuestas aplicables hoy en formas apropiadas. Pero, lo complejo de la vida de
hoy permiti6 que conocedores de especialidades disimiles llegaran con
conceptualizar  filosofias, procedimientos, metodologias o0 definiciones
conducentes a alcanzar lo 6ptimo en la gerencia institucional. Muchas entidades
poseen el obligado requerimiento de alcanzar mas alta productividad, ademas de
eficacia superior a través de la respuesta situacional presente, asi como la
incorporacion en el mundo, a efectos de que necesita elevado nivel competitivo, y
obliga una aplicacibn al método para la mejora permanente. Un vocablo se
caracteriza por ser preciso. "Método" significa evolucion con actividades,
secuencias, es decir, no solo es preconcebir; "Mejoramiento” implica al grupo que
las actividades aumente las utilidades, fundamentandose en la eficiencia hacia el
usuario y a favor de esa corporacién respecto a los demas; "Permanente" significa
el mundo competitivo con los demas con cambios a efectos de obtener un lugar

expectante, y una obtencion optima requiere que sea permanente.

Mendoza (2012) en su trabajo de investigacion sobre calidad humana,
indic6 que un proyecto de mejora necesita que crezca en la empresa un método
gue posibilite Tener trabajadores habilidosos, capacitados para efectuar una labor
efectiva, a efectos de monitorear deficiencias asi como efectuar diversas
funciones, Tener trabajadores incentivados con impetu para la labor, y efectuar
trabajos en forma eficaz que recomienden mejorias; y, Tener trabajadores avidos
de animo al cambio, poseedores de capacidad para adaptarse a nuevas

circunstancias en la entidad.



16

Garcia (2011) en su tesis de maestria sobre calidad humana, con enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental, cuyo objetivo fue establecer los aspectos
a considerar para la apropiada calidad asistencial, cuya poblacion fue el conjunto
de pacientes de cirugia en ese hospital, indicé que lo efectivo, en realidad, ya no
calcula via entrevistas, mas bien se utilizaban coeficientes para tener alta mejoria
en sus vidas. También, las acciones son importantes a efectos de aplicacion del
grado en la implantacion gerencial. Concluyé como actual definicion de la
optimizacién, el incluir temas y de investigacion técnica segun el organismo

maximo asistencial de la ONU (OMS).
1.1.2. Antecedentes nacionales.

Blanco (2013), en su tesis sobre calidad humana, establecié como objetivo
“Describir los contenidos formativos priorizados por la CGTP en sus actividades
de educacion sindical; y, Analizar los criterios utilizados por la CGTP para
seleccionar los contenidos formativos en sus actividades de educacion sindical”,
encaminados al trato al pensionista. La metodologia de la investigacién se
circunscribe “Al enfoque cualitativo, al pretender comprender a profundidad, los
contenidos formativos en la CGTP (en el trato al pensionista futuro), sin hacer
generalizaciones o mediciones. Las técnicas en la investigacion fueron la revision
documental y la entrevista”. Las principales conclusiones fueron: “Los contenidos
formativos de la CGTP pueden agruparse en los siguientes Contenidos: de
caracter ideoldgico, politico, organizativo, instrumental, y los relativos a la defensa
gremial y relativos a la negociacion colectiva”, encaminados al trato del futuro

pensionista.

Sobre esta tesis de postgrado, el tema en relacion a la calidad humana se
encuadré al asunto formativo de la Confederacion General de Trabajadores del
Peru (CGTP), desde el punto de vista sindical, hacia el trato al pensionista futuro,
quien no es otro que el trabajador que haya laborado una cierta cantidad de afos,
pero sujetos a descuentos, ya sea para la Oficina de Normalizacion Previsional o

para la Administradora de Fondos de pensiones.
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Parafraseando comentadamente a otros autores nacionales, continuamos
con Garcia (2010) que en su tesis de maestria titulada: “Calidad humana -
Instrumento de mejora del trato al usuario del sector publico”, presentdé una
investigacion sobre este tema aunque con incidencia global, fundamentalmente
en labores gerenciales y se efectia en un organismo publico. Este investigador
sefiald al problema de su tesis centrado para el cliente de un servicio
gubernamental. Tales clientes manifestaron este problema por las personas de la
institucion, empleados en forma global. La burocracia hace obtener un objetivo
documentario en general. Sin embargo, el tema también implica cuestionamiento
fisico, asi como sicolégicamente. Por tanto, existe maltrato ciudadano.
Socialmente existe ausencia al apropiado tratamiento hacia los clientes de algun
servicio, pero brindados desde instituciones gubernamentales, afectando su
propia reputacion en las instituciones, para lo cual se debe optimizar lo mas que

se pueda.

Grados (2012) en su tesis de maestria titulada: “La calidad humana y la
mejora del trato al paciente en los hospitales del sector salud”, indicd que las
fuentes del tema especificado se obtuvieron de los usuarios asistenciales
hospitalarios. Este problema resume el cuestionamiento: “¢De qué manera la
calidad humana, contribuye a la mejora del trato al paciente en los hospitales del
sector salud?” Por este problema, lo sano a resolver es por via de siguiente
hipotesis: “La calidad humana contribuye a la mejora del trato al paciente de los
hospitales del sector salud; mediante la instruccion y educacion; cordialidad,
cuidado y esmero; escala de valores; y, criterio y sentido comun del capital
humano”. La tesis esta orientada con el fin de: “Determinar la manera en que la
calidad humana, contribuye a la mejora del trato al paciente de los hospitales del
sector salud”. Como producto final, lo resaltante fue que casi la totalidad (cercano
al 100%) de las entrevistas afirma: “la calidad humana contribuye a la mejora del

trato al paciente de los hospitales del sector salud”.

Hernandez (2014) en su producto investigativo: “La calidad humana como
instrumento de desarrollo profesional”, manifestd ausencia en capacidades
tecnolégicas, académicas y de practica en las ramas de las ciencias contables,

econdémicas, administrativas, de salud, en general, debido al tratamiento humano
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mas que a capacidad profesional. En realidad, este punto se convierte en un reto.
Agregé que lo importante es lo que manifiesta profesionalmente como ser
humano cada persona. Esta situacién varia individualmente, entre una y otra

persona, es propia, personal, propiamente dicha.

Bedoya (2013), en su tesis sobre calidad humana, se refirio al tema de la
debilidad de la seleccion del trabajador en las organizaciones, que deben ser
competitivas, pues se debe efectuar una seleccion calificada. El personal
seleccionado representa o debe ser el producto capacitado en desempefio 6ptimo
gerencial. La finalidad de su investigacion fue comprobar abiertamente que la
gestién debe estar comprometida en el accionar de su personal en el tratamiento

0 comportamiento con sus usuarios.

Sanchez (2011) cuando presentd su tesis sobre calidad humana,
fundament6 que la atencién hospitalaria es un derecho constitucional, pero con
alta competitividad en el servicio. Este trabajo investigativo permiti6 comprobar las
discordancias importantes existentes entre lo esperado y lo obtenido en materia

de lo brindado al usuario.
1.2 Marco Tedrico
1.2.1 Calidad humana

Cuenca (2010) indicé en “La calidad humana, el liderazgo, la ética, el buen
desemperio y la gestibn como factores esenciales para una educacion de calidad”

lo siguiente:

Cuando nos referimos al &mbito de Calidad estamos hablando de lo
mas grandioso, de hacer las cosas de la mejor manera, es decir, no
lo minimo sino lo maximo. De esta manera, la calidad humana ha de
considerarse como complemento fundamental dentro de una
empresa o una institucion donde se labora, de modo que las mismas

continden progresando. (p. 10)
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Como comentario, podemos indicar que la calidad es un término que se
debe considerar desde varios angulos. Mejor dicho, hay quienes lo tienen como
complemento en lo que hacen. Pero, otros, como lo fundamental, lo especial. En
este Ultimo caso, es aclamado como un concepto amplio, extenso, especial, Unico

o integral.

Agregando a este comentario, si se hacen las cosas sin efectividad no
estamos haciendo con lo que deberiamos hacer: con cuidado, con idoneidad, con
responsabilidad. Para ello, se debe apuntar a lo mas alto. No limitarnos. Cuando
uno se proyecta a lo maximo, entonces si se pierde, si ni salen exactamente igual
a lo planificado, si hay errores o si apuntamos mal al objetivo. Entonces, lo que
queda sera util para rehacerlo, lo que obtuvimos son muestras de nuestra

experiencia, de no repetir los errores cometidos

Complementando a lo anterior, lo que significa calidad humana para el
mundo, es equivalente para cualquiera. Pues, sin ella, lo que queremos hacer no
sera optimo, perdiendo tiempo, energia o estaremos engafidndonos a si mismos.
En cambio, si aquilatamos la calidad humana en su verdadero contexto, entonces
para cualquier Entidad, ser& bienvenido el individuo que la practique. Pues , toda
corporacion busca progresar, y el progreso se hace con personas que puedan

brindar esa calidad, tan apreciada en el mercado.

Fuders (2013) sefialé en “Calidad humana, felicidad y desarrollo a escala
humana — Reflexiones sobre el Calidad Humana Project de la Embajada de Chile

en Filipinas” lo siguiente:

El proyecto “Calidad humana” fue iniciado por el embajador de Chile
en Filipinas, Roberto Mayorga, hace dos afios atras y se convirtié en
un tipo de corporate identity de las Filipinas, hoy respaldado por
empresas grandes como, por ejemplo, Coca Cola o el Diamond
Hotel, organizaciones gubernamentales y no gubernamentales y
universidades. El proyecto tiene como objetivo destacar la alta
calidad humana de los filipinos, una calidad humana que se
encuentra en pocos paises hoy. En Filipinas el idioma oficial es el

inglés, no obstante, el proyecto se llama “calidad humana” en
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espafol. Es decir, “calidad humana project” no es una traduccion al
espafiol, sino que en Filipinas también se llama asi. ¢Por qué no se
tradujo al inglés ese término? La razén estriba en que no existe una
traduccion al inglés que refleja el significado del término espafiol
‘calidad humana”. La traduccion directa de las palabras seria
‘human quality”, pero personas que dominan los dos idiomas saben
que “‘human quality” no es un término que traduce el significado
verdadero de las palabras “calidad humana”. Es por ello que se

decidi6 utilizar el término en espafiol, “calidad humana”. (p. 2)

Comentando lo expresado por Fuders, en Filipinas se impuls6 un proyecto
sociolégico denominado “Calidad humana”, a iniciativa del embajador chileno en
aguél pais asiatico en 2011. Este proyecto fue una marca del pais. Justamente en
Filipinas ciertas grandes corporaciones multinacionales, entidades publicas,
organizaciones académicas de educacion superior, intervinieron, apoyando el

proyecto.

Este proyecto chileno en Filipinas, se hizo muy popular debido a que lo que
se queria destacar era la alta calidad humana de la poblacion filipina. Segun,
Fuders, quien entrevisté a Mayorga, embajador chileno, esa calidad humana es

Gnica, no es facil encontrarla en otros lugares en el mundo actual.

Es también resaltante que a pesar que oficialmente el idioma en ese pais
del Asia es el inglés, el proyecto se llamaba “calidad humana” sin traduccion al
idioma anglosajon, es decir se denomind en castellano. Si estamos en Filipinas,
se habla en inglés. Pero, en ese pais el proyecto se denominaba “calidad humana

project”, sin traduccién alguna, tal como esta escrito aqui.

La razén es que si se traducia al inglés, el concepto no significaba lo
mismo. Bien, lo importante es que los filipinos sienten que ellos significan lo mas

importante. Es decir, las personas deben ser lo destacable.

Esa es la conviccidn generalizada entre los filipinos. Por ello, su forma de
pensar, actuar, mirar o hablar refleja lo que ellos consideran una realidad. O sea,

el ser humana es el privilegiado en este mundo. Los embates normales de la vida
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misma, son necesarios para estar vivos. Los aspectos negativos son recibidos sin

rechazo pesimista. Lo consideran parte de la vida.

Para los filipinos, la calidad humana no es mas que un comportamiento
diario con optimismo, con esperanza, con alegria. Lo que esperan es mas
felicidad de la que sienten, de la que cuentan. Disfrutan de vivir, gozan de lo que
pasan. Sufren como cualquier ser humano. Pero, la sociedad avanza y progresa,
porque su naturaleza es llevar los acontecimientos como parte de los avances.
Calidad humana es parte de su forma de vida, esta en todas sus actividades. La
llenan de atenciones, alegrias, y la rodean como si fueran ya felices. Es decir,
porque piensan que la calidad humana prima en su diario vivir, entonces llegan a
la conclusion que es la causa de su felicidad como nacién, como pais, como

grupo y como individuo social.

Saker, Mufioz y Silvera (2015) indicaron en “Calidad humana en el clima

organizacional: influencia en la gestion de empresas responsables” lo siguiente:

Hoy en dia las organizaciones piensan que sus politicas, normas,
programas y proyecciones gerenciales tendran mayor validez, si
convencen y preparan a todos sus miembros. Sin embargo, las
actitudes individuales deben ser estudiadas con detenimiento,
puesto que la conducta individual, también esta relacionada con la
motivacion, producto de la satisfaccion de sus necesidades. La
motivacion se puede convertir en un elemento clave para la calidad
de vida, el cual aproxima la actitud del empleado hacia la calidad

humana. (p. 119)

Sobre lo manifestado por estos tres autores, no es un secreto, la confianza
cada vez mayor en la capacitacion del personal. El problema radica en el apoyo
logistico y tecnologico, que deben ir de la mano con los espacios y tiempos del

personal colaborador de cualquier Organizacion, ya sea publica o privada.
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Al respecto, el acceso individual, el deseo de cada trabajador, sus
convicciones y anhelos, influyen para sus decisiones. Un trabajador debe
automotivarse. Eso no significa que la organizacion no tenga un rol preponderante

en la motivacion del colaborador.

Un servidor motivado, capacitado, entrenado y apropiadamente
monitoreado, es muy apreciado por la Entidad, pues acogera las normas, las
tecnologias, las innovaciones, las innovaciones, los reglamentos institucionales.
La motivacion individual es tan fuerte que bien encaminada redunda en el

rendimiento colectivo por las sinergias explicitas que acumulan diariamente.

Si el colaborador satisface sus aspiraciones, cubre con solvencia sus
necesidades sera un candidato a dirigir, a destacarse, a inspirarse, a tomar como
suyo los objetivos institucionales y los hara asequibles a sus colegas, al publico,
sus clientes, proveedores, supervisores y otros colaboradores. La motivacion es

clave para este tipo de trabajador en la moderna empresa.

Al estar motivado el trabajador mejorara su rendimiento, pues su calidad de
vida laboral es 6ptima. Lo mismo irradiara en su vida personal, es decir, se
expandira esa mejor calidad de vida de las cuatro paredes del centro laboral hacia
su hogar, vecinos, familiares y amistades.

La calidad de vida sera el resultado de tener trabajadores motivados. La
Entidad se beneficia, porque el trabajador también se siente satisfecho,
reconocido, premiado, bien tratado o aceptado. Entonces al beneficiarse el
trabajador, la repercusion de los beneficios se expande hacia la Entidad. De alli
solo hay un paso firme para decir que la sociedad en su conjunto progresa, con

mejor calidad de vida.
Sebastian (2012), concluyé en “Las reglas del juego” en lo siguiente.

Con la primera técnica queremos poner las bases para lograr el
involucramiento y compromiso de todas las personas clave de la
empresa. Debemos tener actitudes y conductas cotidianas acordes a
nuestra vision de futuro. El lider de la empresa tiene la gran

responsabilidad de dar el ejemplo y mostrar claramente su
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compromiso por generar una nueva cultura. Rapidamente se formara
la masa critica que asegure el éxito de la transformacion.
Unicamente hay una condicion para lograr el éxito; lograr que cada

guien ponga su granito de arena. (p. 53)

Lo manifestado por Sebastian, en primer lugar, es una reflexion y una
verdad: el involucramiento debe ganarse. El mas acondicionado para ello es la
persona requerida en su puesto. Esta persona, a la larga se hace imprescindible.
Su responsabilidad es contagiante. Sirve de modelo a los demas colaboradores
de la Entidad.

Cada paso, cada palabra, cada pensamiento, cada actitud o cada accion es
un ejemplo, es una luz que ilumina a los demas. Siguen al lider. Por tanto, en el
juego de las entidades exitosas, estan siempre a la vista y en el pensamiento

colectivo los objetivos a largo plazo de la Organizacion.

La gerencia es un jalador, es un motivador, una fuente de inspiracion al
resto de trabajadores. Su involucramiento debe ser tal que lo deben seguir por
conviccion y no por obligacibn. Su voz es cuchada, sus movimientos son
observados. El lider es el verdadero director que conduce a los colaboradores
hacia los grandes objetivos institucionales. Es una gran responsabilidad. Pues, si

el lider falla, por lo general, los resultados seran penosos.

Cuando hay convencimiento que lo elegido por hacer es lo correcto, sera
sujeto de imitacion. Lo que se hace ahora repercutira en el futuro. Lo que estamos
cosechando hoy, es producto de lo que hicimos en el pasado. Por ello, la
responsabilidad de lo que se haga hoy tiene un doble propésito. EI de demostrar
gue planteamos bien, ayer. Y mafiana se obtendra con certeza lo que queremos

hoy.

El éxito es el producto del grupo. El trabajo en equipo respalda la
consecucion de objetivos. Cuanto mas cohesionado esté el grupo en los objetivos
de la Entidad, entonces significa que cada quien sabe lo que tiene que hacer. Si
cada uno de los participantes de una Organizacion cumple con lo encomendado

bajo su responsabilidad, los resultados seran pronto favorables, aunque pasen
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por momentos dificiles, de angustia o de tensién. Lo principal es la conciencia
individual globalizada.

En relacidon al estudio de la calidad humana (Ishikawa y Cardenas, 2012)
se ha mencionado que se puede medir segun la cantidad y las caracteristicas de
sus responsabilidades. Por ello, cada quien debe estar atento bajo la manera en
que estamos vinculamos, laborar a favor del mutuo desarrollo para lograr buenas
condiciones mientras estamos con vida. Felizmente, existen personalidades que
ademas de ocuparse en el auto desarrollo, transmiten sus conocimientos, e
indican temas importantes, asi mencionamos al chileno, Sergio Valdivia, quien
sugiere tener en consideracion lo siguiente: Jamas pensemos en no vencer, en no
llegar, ademas: Perder es diferente a ser perdedores. Mas bien tendremos, en la
proxima, triunfo. Perder se entiende como diremos que: mas adelante, ya lo
habremos alcanzado. Representa haber obtenido aprendizaje. Pérdida es que
evitaremos actuar con imprudencia. Y, mas bien se puede decir que se ha
poseido confianza. Pérdida es alcanzar el crédito futuro. Y, mas bien tuvimos el
mérito de arriesgarnos. Pérdida es capacidad futura. Y, mas bien cambiaremos la
forma de actuar. Perder es que seremos superiores, luego. Y, mas bien somos
perfectibles. Perder esta lejos de haber fracasado en la vida. Y, mas bien son

buenos motivos en sustentarnos y recomenzar.
Manifestaciones de la calidad

Antes de pasar a la argumentacion de las dimensiones. Podemos definir
las distintas manifestaciones de la calidad, parafraseando comentadamente lo

expresado por Garcia (2010):
Calidad personal

Este tema corresponde a lo significativo de un individuo para atender
de la mejor manera que él pueda efectuar, y absolver necesidades o
exigencias personales. Para ello, debe prepararse mentalmente y
actuar segln sus convicciones, ya sea en sus aspectos internos o
externos. Lo importante es que su individualidad sea mejorada.
(Garcia, 2010, p.91)
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Calidad colectiva:

Este argumento pertenece al trabajo grupal, en forma conjunta, a la
accion en equipo, la sinergia productiva del conjunto frente a la
produccion individual. Es decir, la armonia del grupo gana al esfuerzo
aislado de algun elemento del equipo, visto aisladamente. (Garcia,
2010, p.92)

Calidad de vida:

Esta cuestion comprende a la manera de organizarse la sociedad para
satisfacer el mejoramiento, la optimizaciébn o el superamiento, de lo
que se hace cada dia, de una forma tal que facilite las actividades
diarias de sus individuos que componen la poblacion. (Garcia, 2010,
p.93)

Calidad total:

Este concepto esté vinculado con la continuidad, la permanencia, de
brindar lo éptimo a lo ofrecido actualmente. Lo que el mercado exige es
brindado con amplitud y mejoramiento continuo. Es decir, se busca que

el nivel alcanzado no baje. (Garcia, 2010, p.93)
Calidad educativa:

Conceptualmente, en el campo tedrico, es lo que se necesita 0 se
requiere aprender para ofrecer a la sociedad. Se tiende a mejorar la
calidad de vida, con mas capacidad, actualizacién, tecnificacion,
profesionalmente y debida experiencia aplicada a lo que requiera el
mercado. (Garcia, 2010, p.94)

Calidad de servicios:

Significa que lo brindado corresponde a lo requerido. Que lo otorgado
sirve para satisfacer al mercado. Por tanto, lo ofrecido tiende a atender
lo que se necesita con responsabilidad, honradez y teniendo en cuenta

el prestigio institucional. Para tal fin, el usuario se debe sentir
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satisfecho con el producto brindado por la entidad que lo ofrece.
(Garcia, 2010, p.94)

Dimensiones de la calidad humana

Sobre las dimensiones de la calidad humana (Garcia, 2010) se han

establecido las siguientes:
Dimension 1: Instruccién y educacion

En torno, o en relacion, al analisis detallado de la educacion (Ley N°
28044, 2003) se ha sefialado concienzudamente que comprende al
procesamiento de aprender y ensefiar, en todo momento de los
individuos, para su comportamiento social, para desarrollarse en pro de
efectos culturales, en conjuncion con la célula familiar, local, nacional e

internacional.
Dimensién 2: Cordialidad, cuidado y esmero

Al analizar la cordialidad, cuidado y esmero (Rosander, 2010) se ha
indicado que lo sociedad humana, es decir, la forma de relacionarnos
con los semejantes, con los familiares, con los colegas, como
anfitriones o visitantes, etc. corren el riesgo de deteriorarse por el
estrés. Por ello, el trato, comportamiento y cuidado en las relaciones en

sociedad influye toda la vida.
Dimensiéon 3: Escala de valores

Sobre el estudio o analitico de la escala de valores (Peters, 2013) se
ha mencionado o comentado que, el ser humano, es decir la
humanidad, dentro de su racionalidad, le permite actuar con lo
axiolégico, lo moral y lo ético. Esta actuacion, implica desempefio con
ciertos parametros sociales, acordes con la época y circunstancias, en

que se viva.
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Dimension 4: Criterio y sentido comun

En cuanto al analisis del item referido a esta cuarta dimension
(Bermudez y Pérez, 2008) se ha precisado que criterio es el parametro,
el estandar, el hito donde se esta presente, donde se actlia, donde uno
se encuentra como meta a alcanzar. El sentido comun implica
experiencia, acumulacion de vivencias, en funcién a una actividad en

general.
1.2.2. Trato al pensionista

El Tribunal Constitucional (2013) en una Sentencia recaida al Expediente
N° 04.153 2012-PA/TC, ha indicado: “El articulo 2, inciso 2), de la Constitucion
reconoce el derecho-principio de igualdad, que sera vulnerado cuando el trato
desigual carezca de una justificacion objetiva y razonable, configurdndose asi un
acto de discriminacion [STC 0048-2004-Al/TC]” (p. 3).

Lo indicado por el Tribunal Constitucional del Perd, como es logico y
natural de suponer, por tratarse de una institucion cautelar de los derechos
constitucionales, se sustenta en sus consideraciones en la Constitucion Politica

del Pert de 1993. De alli, recoge el derecho — principio de igualdad.

Este principio es crucial, por eso es cubierto y protegido por la Carta
Magna. Sin este derecho, las personas, y para este caso especifico el pensionista
peruano, estaria desprotegido y sujeto a tratamientos no de lo mas idéneos. Por
tanto, se considera la contraparte. Para poderlo entender, se habla de si se viola
este derecho fundamental, se convierte en una vulneracién inaceptable,
tratandose de personas que laboraron y aportaron para su pension, a su

jubilacion.

Entonces, el trato al pensionista con violacibn a su derecho es de
desigualdad. El Tribunal Constitucional, en 2013, ha considerado que esto sucede
si no hay fundamento explicito, entendible y comprensible que lo justifique o
sustente. Mas bien, si el trato, de configurarse una situacion de vulnerabilidad a

este derecho de igualdad, seria discriminatorio al pensionista.
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El Tribunal Constitucional (2014) en una Sentencia recaida al Expediente
N° 07357-2013-PA/TC, ha establecido:

Es preciso concluir que no todo tratamiento juridico diferente es
propiamente discriminatorio, porque no toda distincion de trato
puede considerarse ofensiva, por si misma, de la dignidad humana.
La igualdad juridica presupone, pues, dar un trato igual a lo que es
igual y desigual a lo que no lo es. De modo que se afecta a esta no
solo cuando frente a situaciones sustancialmente iguales se da un
trato desigual [discriminacion directa, indirecta o neutral, etc.], sino
también cuando frente a situaciones sustancialmente desiguales se

brinda un trato igualitario [discriminacion por indiferenciacién]. (p. 4)

En este caso, se resalta que existe la posibilidad de un trato diferenciado.
Por supuesto, se entiende que si es pensionista, el trato deseado o real debe ser
alturado, educado, cordial y ético. Es decir, por este trato, no se puede considerar
discriminante. Pues, inclusive puede ser beneficioso al pensionista, como es el
caso del trato a las personas de la tercera edad, en sus diversas actividades
diarias: haciendo colas en ventanillas preferentes o en los autobuses con asientos
reservados, por Ley especifica. En otras palabras, discriminacién no es, trato

diferenciado si, pues es un trato beneficioso al pensionista, en este caso.

Queda aclarado que esta diferenciacion en el trato no lastima, no es un
abuso o0 no discrimina, pues como es evidente la dignidad del pensionista queda
resguardado, por un trato preferente. Sino lo fuera, seria injusto, lastimoso,

aberrante o equivocado.

El concepto de trato igualitario, desde el punto de vista juridico, incide al
trato similar si las condiciones son parecidas. Pero, si no son iguales las

circunstancias, el trato debe ser obviamente diferenciado.

Aqui, el Tribunal Constitucional del Peru hace una acotacion pertinente, es
la denominada discriminacién directa, indirecta o neutral, por ejemplo. Por ello, lo

injusto es un trato desigual, para casos similares.
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Pero, agrega que seria igualmente un trato injusto si se consideran
acciones a tomar igualitarias, a sabiendas que las circunstancias, situaciones o
hechos son sustancial y significativamente diferentes en su esencia. Es la

denominada discriminacion indiferenciada.

Esta acotacion constitucional es totalmente pertinente, pues afectaria al
pensionista que es tratado igual que otro, si su caso es evidentemente diferente.

La Ley N° 30490 (2016) “Ley de la persona adulta mayor”, en su Articulo

27° “Promocion del buen trato” ha normado:

El Estado, en sus tres niveles de gobierno, fomenta el buen trato a
favor de la persona adulta mayor a través de acciones dirigidas a
promover y proteger sus derechos fundamentales, priorizando el
respeto por su dignidad, independencia, autonomia, cuidado y no
discriminacion. También se entiende por buen trato hacia la persona
adulta mayor la ausencia de violencia fisica, psicolégica, sexual,

econdmica, abandono, negligencia, estructural e institucional. (p. 8)

Esta Ley denominada Ley de la persona adulta mayor, ha dejado
esclarecido, en cuanto a la Promocion del buen trato, que es el Estado mismo,
entiéndase gobiernos: central, regional y local, promueve el apropiado trato para
la considerada persona adulta mayor, o mayores de 60 afios. Este ambito

involucra a los pensionistas, en su mayor parte.

Para tal fin, estos tres niveles deben impulsar la proteccion al buen trato a
las personas de la tercera edad, en general, y a los pensionistas, en particular.
Para tal fin, el adulto mayor debe recibir un trato preferente cubriendo sus
falencias fisico — mentales que los afios han consumido paulatinamente. Sin
afectar a su intimidad o asuntos de indole personal, por tratarse de personas que

tienen derecho como cualquier ciudadano, en forma integral.

Por tanto, a tenor de esta ley, el trato a este grupo poblacional es de
respeto, basicamente, cubriendo sus necesidades fundamentales. Para ello,

ademas, se debe ser cuidadoso de no discriminarlos, ante fallas en su sistema
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fisico mental, que es tan comun en las personas de la tercera edad o adultos

mayores.

Con esta ley, al considerar el trato a este sector poblacional, se les debe
proteger de cualquier signo de maltrato o violencia personal que afecte su fisico o
su salud fisica, que afecte su salud mental o intelectual, su situacion sexual, su
condiciébn econdmica, asi como situaciones de olvido o abandono familiar, de
negligencia en el trato a este sector poblacional. Igualmente se debe evitar que
circule libremente por accesos normales o especiales, que las infraestructuras

publicas deben tener, en general, y las Entidades, en particular.

Cubas, V. M. (2015), en los Requisitos para la aplicacién del principio de
analogia vinculante — Precisién sobre el tertium comparationis valido, indicé lo

siguiente:

Respecto al principio de analogia vinculante, el Tribunal
Constitucional sefala que para alegar un tratamiento discriminatorio
basado en la diferencia de las personas se requiere de un tertium
comparationis valido, esto es, un término de comparacion suficiente
y adecuado, a partir del cual se constate que, ante situaciones
facticas iguales, uno de los sujetos de la relacién sufri6 un trato

diferente, sin razones objetivas y razonables. (p. 16)

Aqui, existe una nueva definicién, un nuevo término, de indole juridico. Es
en primer lugar el “principio de analogia vinculante”. Como se trata de un principio
general, se ha recurrido a lo sefialado por el Tribunal Constitucional, institucion
qgque ha aclarado que si se fundamenta una injusticia que involucre un trato
discriminatorio, para el cual se requiere sustentar en que existe diferenciacion

injusta.

En segundo lugar, se ha recurrido al término tertium comparationis de tipo
valido. Para tal fin, se asiste a la definicion conceptual de este término. Que
significa que debe haber comparacion suficiente y apropiada, que debe existir un
sistema o forma de comparar con mediciones justas, transparentes y que relna

argumentos validos.
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Este acondicionamiento, requiere que los sujetos comparados 0 a
comparar hayan estado en circunstancias evidentes, taxativas o concretamente
muy similares, muy parecidas, homogéneas o basicamente iguales. Es decir, ante
tales evidencias de igualdad, se produce discriminacion si el trato es diferenciado,
disimil o heterogéneo. En estos casos, para que se configure el trato
discriminatorio, no debe existir ninguna razén sustentable, concreta, justa o légica,

para que se haya producido ese trato diferencial.

En una de sus publicaciones del Banco de la Nacion (2012), contenia el
codigo de ética de ese Banco. Asi en la seccion Imparcialidad y Deberes se
encuentra redactado lo siguiente: “El deber de imparcialidad implica brindar un
trato justo y equitativo a clientes, proveedores, competidores y trabajadores del
Banco. Ninguna persona podra aprovecharse de otra a través de manipulacion,
encubrimiento o uso indebido de informacion privilegiada o acceso restringido” (p.
15).

En este caso, el Banco de la Nacion ha incluido en su cdodigo de ética, el
denominado “deber de imparcialidad” el cual tiene que ver con el trato. Este tema
es importante y relevante pues el trato que tiene este Banco, es con usuarios,

entre los cuales se encuentran pensionistas del sector publico.

El trato en referencia, segun su codigo de ética, involucra con claridad dos
caracteristicas propias del trato, como acciéon humana. En primer lugar, el sentido
de justicia en ese trato. El trato es con personas consideradas como usuarias que
normalmente realizan transacciones bancarias, de distinta indole, pero
basicamente del sector publico. En segundo lugar, el trato debe ser equitativo,

igualitario o parejo; sin discriminacion, diferenciacion o desdén alguno.

Lo curioso es que este codigo, al involucrar el trato con personas, también
se considera a sus propios colaboradores como clientes internos. Para estos
efectos, se quiere evitar cualquier indicio de actos corruptos, de complicidad, de
preferencias injustas, pues estas actuaciones conducen a lo ilicito, a actos
lindantes con el soborno, cohechos activos y pasivos, aprovechamiento de cargos

publicos.
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Asimismo, se propugna la limpieza ética, para evitar empleo indebido de
los recursos publicos, de relaciones personales con ventaja frente a terceros,
comunicaciones no autorizadas, asociaciones ilicitas, relevamiento de controles
para favorecer a conocidos, familiares o libre acceso a informacion privada, que el
Banco cuida de sus clientes o terceros, al realizar distintas transacciones
bancarias y que debe cuidar como secreta, confidencial, pues se trata de data

personal.

Sobre el estudio a la mencionada variable (Valarie, Parasuraman y Berry,
2005) se ha puntualizado que, es un requisito indispensable para la optimizacion
del servicio al usuario. Esto repercute en el entendimiento de que lo prioritario
para cualquier organizacion son los usuarios a quienes se les brinda la atencion.
Para nuestro caso, nos estamos refiriendo a los pensionistas de la Direccién de

Pensiones de la PNP.
Dimensiones del trato al pensionista

Sobre las dimensiones del trato al usuario (Garcia, 2010) se han especificado las

siguientes:
Dimensién 1: Actitudes de buen trato

En cuanto al examen de las actitudes de buen trato (Rosander, 2010) se ha
manifestado que esta dimension especifica es una combinacion de relaciones
humanas actuales o presentes y futuras o esperadas. Lo que haga una persona
individualmente corresponde a su pasado pero lo que hace también viene
“‘influenciada por el futuro”. Es decir, la conducta viene acorde con la formacién
personal, y se predispone por la motivacién o incentivo de lo que pueda venir,

mas adelante.
Dimensidon 2: Generacion de confianza

Con respecto al estudio analitico a la generaciéon de confianza (Villafafie, 2004) se
ha mencionado que en ciencias humanas, la confiabilidad es el comportamiento
con fe, es la conducta esperada o que se presume se adoptarad frente a

circunstancias, situaciones, etc.
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Dimension 3: Satisfaccion del pensionista

Sobre el tema de la satisfaccion del usuario (Robbins y Coulter, 2015) se ha
resefiado que las organizaciones compiten para conseguir 0 mantener clientes.
Asi, es conveniente que las entidades se adelanten a las preferencias del
mercado. La competencia comercial se equipara a una guerra donde el mercado

es el objetivo militar.
Dimension 4: Calidad de servicio al pensionista

En relacion a lo tratado sobre la calidad de servicio (Imbrogno, 2008) se ha
mencionado que lo brindado al usuario debe dérsele, sino la competencia se la
dara. Para tal fin, esta situacion debe ser promovida, incentivada, motivada hacia
y desde los trabajadores, servidores, y hacia los clientes, usuarios en general. Por
ello, lo que se ofrece debe ser atendido, por el compromiso, segun a lo acordado,

entre la entidad y el usuario.
1.3. Justificacion

Lo que se debe entender que la investigacion cientifica o tecnolégica es una
necesidad académica o comercial. Siempre esta presente en el progreso social.
Para tal fin, la justificacion es lo pertinentemente motivador que nos conduzca a

investigar

Teoricamente, lo que se busca es la comprension, el entendimiento, la
coordinacion entre lo que se pretende investigar y la entidad que atiende lo
solicitado para investigar. Es decir la esencia de la investigacion en la Entidad, en
relacion al pensionista de la PNP y la Direccién de Pensiones — PNP). Para tal fin,
las encuestas a aplicar representan el instrumento en el que se encuadra lo
incorporado por la teoria. Una (el instrumento) va ligada a la otra (teoria). Por ello,
los trabajadores son los actores principales para la optimizacion de los

pensionistas.

Metodolégicamente, la presente tesis se justifica por la manera de aplicar la

epistemologia, en la practica diaria de las labores de los trabajadores de la
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Direccion de Pensiones — PNP. Asi se cuenta con el planteamiento del problema,

objetivos, hipétesis, demostracion, discusion, etc.

En la practica, este trabajo de investigacion se justifica porque la PNP,
globalmente, pero la Direccion de Pensiones, especificamente, si se plantean
optimizar la conducta del servidor repercutird satisfactoriamente en la calidad
brindada al pensionista de la PNP. Se necesita decisiones, por parte de cada
trabajador, y el beneficiario sera indudablemente el pensionista, pero con calidad

humana en su trato diario encaminado al servicio eficaz.
1.4. Problema

De conformidad con la metodologia investigativa, la parte probleméatica
corresponde a la identificacion del inadecuado tratamiento personal que ha
estado recibiendo el pensionista de la Policia Nacional del Pera (PNP), en la

Direccion de Pensiones (DP).

Esta situacién no es adecuada, pues el pensionista, casi en su totalidad
corresponde a personas de la tercera edad o adulto mayor, quien adolece de
buena salud o tiene debilidad fisica. La calidad humana se convierte en
fundamental para estos pensionistas, quienes no reciben trato célido,
amigable o de apropiada atencion en el servicio que brinda la DP de la PNP,

lo cual es evidente esta situacion.

Sin adecuada capacitacion que pueda recibir el personal de la DP de la
PNP, es muy dificil revertir esta situacion en el trato al pensionista. La calidad
humana requiere que el personal esté dispuesto a servir al usuario, en este
caso al pensionista, en la forma que lo requiera, segun las circunstancias de

los servicios brindados.

Por supuesto, que el personal de la DP de la PNP debe estar
convencido que el trato justo, equitativo, cordial o acogedor, no implica estar
ajeno a la ética, a los valores morales. Es decir, el trato, debe ser sin coimas,

sobornos o cohechos, para que prime la calidad humana.
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En consecuencia, todos ganan cuando el trato al pensionista es con
aplicacion de criterios, donde el sentido comun acompafie a la calidad
humana del trabajador que brinda servicios en la DP de la PNP. Pues, se
debe guedar como habito tal trato y, asi también, mejora la imagen de la

institucion policial.

La delimitacidon espacial de esta investigacion comprende a la Direccion
de Pensiones (DP) de la PNP de Lima, porque esta entidad necesita
fortalecer la calidad humana como instrumento de mejora del trato al

pensionista que atiende.

La delimitacién temporal de la presente investigacion esta representada
por su actualidad, aunque se tomara informacion relevante del pasado para
analizarla, sintetizarla e interpretarla y sobre esa base poder proyectarla en
forma provechosa para convertir las debilidades en fortalezas y facilitar el trato
al pensionista de la PNP.

La delimitacion social significa que como parte de la investigacion se
establecera relaciones con el personal de la Direccion de Pensiones (DP) de
la PNP, Lima.

1.4.1 Problema general

¢,Cudl es la relacion entre la calidad humana y trato al pensionista en la DP
de la PNP — Lima, 2016?

1.4.2 Problemas especificos:
Problema especifico 1

¢, Cudl es la relacion entre la dimensién instruccion y educacién de la

calidad humana y trato al pensionista en la DP de la PNP-Lima, 20167
Problema especifico 2

¢,Cual es la relacion entre la dimension cordialidad, cuidado y esmero de la

calidad humana vy trato al pensionista en la DP de la PNP-Lima, 20167



36

Problema especifico 3

¢,Cual es la relacion entre la dimension escala de valores de la calidad

humana y trato al pensionista en la DP de la PNP-Lima, 20167
Problema especifico 4

¢Cuél es la relacion entre la dimension criterio y sentido comun de la

calidad humana y trato al pensionista en la DP de la PNP-Lima, 20167
1.5. Hipoétesis
1.5.1. Hipétesis general

Existe una relacidon significativa entre la calidad humana y trato al
pensionista en la DP de la PNP — Lima, 2016.

1.5.2. Hipétesis especificas
Las hipotesis especificas son cuatro, mencionadas a continuacion.
Hipdtesis especifica 1

La instruccion y educacion se relaciona directamente con el trato al
pensionista en la DP de la PNP-Lima, 2016.

Hipotesis especifica 2

La cordialidad, cuidado y esmero se relaciona directamente con el trato
al pensionista en la DP de la PNP Lima, 2016.

Hipotesis especifica 3

La escala de valores se relaciona directamente con el trato al

pensionista en la DP de la PNP-Lima, 2016.
Hipotesis especifica 4

El criterio y sentido comun se relaciona directamente con el trato al

pensionista en la DP de la PNP-Lima, 2016.
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1.6. Objetivos
1.6.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad humana y trato al pensionista en la
DP de la PNP - Lima, 2016.

1.6.2. Objetivos especificos
Objetivo especifico 1

Determinar la relacion de la instruccion, educacién y trato al pensionista en
la DP de la PNP-Lima, 2016.

Objetivo especifico 2

Determinar la relacibn de la cordialidad, cuidado, esmero y trato al
pensionista en la DP de la PNP-Lima, 2016.

Objetivo especifico 3

Determinar la relacion de la escala de valores y trato al pensionista en la
DP de la PNP-Lima, 2016.

Objetivo especifico 4

Determinar la relacion del criterio y sentido comun, y trato al pensionista en
la DP de la PNP—Lima, 2016.



Il. Marco Metodoldgico
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2.1. Variables de investigacion
Variable independiente: Calidad humana

Sobre el concepto de lo que estamos tratando como variable independiente
tiene que ver con el mundo de las ciencias administrativas. Las teorias sobre
administracion que las sustentan pertenecen a inicios del siglo XX. Asi, florecio la
Escuela Clasica, con Henry Fayol, para explicar el comportamiento gerencial,
dando prioridad a la conducta del trabajador, su subordinacion, su desempefio, su
capacitacion e integridad al grupo. De esta manera, sus catorce principios
adquirieron predominio en el mundo empresarial y que serian aplicables en todo
sector econdomico, pues reflejaban a la organizacion dependiendo de sus
trabajadores y no, al revés, como se entendia hasta entonces. (Garcia, 2010,
p.89)

Variable dependiente: Trato al pensionista

Segun Abell (2014), la mejora continua requiere de una fuerte disciplina, ya
sea en productividad, satisfaccion del usuario y tiempos de los ciclos, pues se
caracteriza o debe caracterizarse una conducta, encabezada por la plana
gerencia, ejecutiva, directiva, de dos pasos. El primero, referido a la obtencion de
informacion sistematizada en forma individual y global de la Entidad. Y, el
segundo, a que el ejecutivo gerencial debe estar presente fisicamente en el lugar
de los acontecimientos. Para tal fin, se verifican los procedimientos, pero solo
teniendo en cuenta el objetivo. Es decir, no se debe olvidar que la finalidad da
nacimiento al proceso. Por ello, la presencia del ejecutivo gerencial se hace
preciso, no solo por el monitoreo normal de sus funciones, sino por el
reforzamiento vital de motivacion e innovacién que brinda un colaborador
identificado con la Entidad. En ocasiones su vocacion de servicio le permite al
servidos brindar buena atencion y personalizada. Pero, esta situacion no es
generalizada sino particular. No es la regla integrada a la actividad

institucionalizada, sino la excepcién a lo considerado normal.



2.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1:

Operacionalizacion de la Calidad humana

40

Dimensiones Indicadores items Escala de Nivel y
valores Rango
Instruccion y educacion Grado de Instruccién y 1,2,3 1. No. Deficiente:
educacion Punt. 12-20
Cordialidad, cuidadoy Grado de Cordialidad, 4,5,6 2. No esté seguro.Moderada:
esmero cuidado y esmero No responde. Punt.: 21-28
Escala de valores Grado de Escala de 7,8,9
valores . Si. Eficiente:
Punt.: 29-36
Criterio y sentido Grado de Criterio y sentido 10, 11, 12
comun comun
Nota: Adaptado de Garcia, 2010 (Marco tedrico).
Tabla 2:
Operacionalizacién del Trato al pensionista
Dimensiones Indicadores items Escala de Nivel y
valores Rango
Actitudes de buen trato Grado de Actitudes de 1,2,3 1. No. Negativo:
buen trato Punt. 12-20
Generacion de Grado de Generaciébnde 4,5, 6 2. No esté seguro.Relativo:
confianza confianza No responde. Punt.: 21-28
Satisfaccion del Grado de Satisfaccion del 7, 8,9
pensionista pensionista . Si. Positivo:
Punt.: 29-36
Calidad de servicio al Grado de Calidad de 10, 11,12

pensionista

servicio al pensionista

Nota: Adaptado de Garcia, 2010 (Marco teérico).
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2.3. Metodologia

Con relacién a este punto, se debe tener presente que metodologia es el
agrupamiento ordenado, sistémico de métodos. Cada uno de estos rige a esta
tesis, y persigue demostrar hipétesis. Asi, se consideraron los siguientes Criterios
de seleccion: Criterios de inclusion (Ser trabajadores de la DP de la PNP — Lima,
2016; vy, Ser trabajadores de la DP de la PNP — Lima, 2016, que asistieron el dia
de la aplicacion del instrumento). Criterios de Exclusion (No ser trabajadores de la
DP de la PNP — Lima, 2016; y, Ser trabajadores de la DP de la PNP — Lima, 2016,
que no asistieron el dia de la aplicacién del instrumento).

Las fuentes de donde se obtuvieron los datos fueron los servidores de la
Direccion de Pensiones (DP) de la Policia Nacional del Pertu (PNP) — Lima, 2016.
La localizacion de tales fuentes fue la Direccion de Pensiones (DP) de la Policia
Nacional del Pera (PNP) — Lima, 2016. El Medio o método de recoleccion los

datos fue el descrito como instrumento en el Anexo 2.
2.4. Tipo de estudio

Para la presente investigacion, el tipo de estudio corresponde al basico,
pues en realidad lo que se busca es que se “parte de un planteamiento de marco
tedrico y permanece en él; su finalidad es formular nuevas teorias o modificar las
existentes, en incrementar los conocimientos cientificos o filoséficos, teniendo
presente de no contrastarlos con ningun aspecto referido practico” (Tamayo,
2006, p. 87).

Esto se interpreta como un tipo de estudio en base a lo ya considerado o
expuesto en el estado del arte. Lo que se plantea es buscar nuevos
planteamientos tedricos, a efectos de incrementar el bagaje del conocimiento

humano. Sobre el tema.
2.5. Disefio

Sobre la especificacion del disefio de la presente investigacion (Hernandez, R.
Fernandez C. y Baptista, P., 2010) se ubica en el disefio no experimental-

transversal correlacional. Sigue un disefio no experimental, el cual es entendido
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como la investigacién que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es
decir, se trata de estudios donde no hacemos variar en forma intencional las
variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. En ese sentido,
las variables seran medidas y analizadas en su contexto natural. O sea, sin
elaborar circunstancias mas que considerar las que existen, para después
analizarlos. Es de caracter transversal, atendiendo a que se recolectan los datos
en un solo momento. Es correlacional porque pueden limitarse a establecer

relaciones entre variables sin precisar sentido de causalidad.

La gréfica de estudio es el siguiente:

O1

Notas: Adaptado de Hernandez, R. Fernandez C. y Baptista, P., 2010

Donde:
M = Muestra
01 = Observacion a la variable: Calidad humana
O = Observacion a la variable: Trato al pensionista
r = El coeficiente de correlacion de Pearson

2.6 Poblacion, muestray muestreo
2.6.1. Poblacion

Parafraseando a Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) se define la
poblacion a la totalidad de los sujetos de estudio. Constituye el universo de

individuos, donde se va a proceder a estudiar o investigar.
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Constituida por 63 trabajadores de la DP de la PNP (de 59 policias
entre oficiales y sub-oficiales en actividad, 1 oficial en retiro y 3 empleados

civiles capacitados locadores de servicios).
2.6.2. Muestra

Parafraseando a Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) se define la
muestra a la parte de la poblacion donde se van aplicar los instrumentos de la
investigacion asi como la prueba piloto con una previa seleccion. Lo
importante es que los individuos escogidos en la muestra deben tener las

mismas caracteristicas de la poblaciéon o universo.

Con relacion a la muestra, por ser un censo, fue constituida por 63
miembros de la PNP. La muestra se considerd censal puesto que se selecciono el
100% de la poblacion al considerarla un numero manejable de sujetos. Sobre la
muestra censal (Herndndez, R. Fernandez C. y Baptista, P., 2010) se ha
manifestado que una muestra censal poblacional implica la obtencion de datos de
todas las unidades del universo, acerca de la cuestiones que constituyen el objeto
censado, los datos se recogen entre una muestra de unidades que representan el
universo, dado que la poblacion es pequefia y se puede hacer un estudio de cada
uno de los elementos que la conforman. Es decir, todas las unidades de

investigacién son consideradas como muestra.
2.6.3. Muestreo

No se aplicaron técnicas para muestrear, pues se trabajé con toda la
poblacion considerada para esta tesis.

2.7. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
2.7.1. Técnicas

La técnica de la encuesta fue la empleada para la obtencion de informacién
(Tamayo, M. y Tamayo, H., 2012) pues al respecto se ha mencionado que se la
aplica en un determinado instante para recabar datos de los encuestados. Es

decir, por el uso de esta técnica se alcanz6 lo mostrado a continuacion:
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Tabla 3

Técnicas e instrumentos recolecciéon de datos

Variable Técnica Instrumento Medicién

Calidad humana Encuesta Cuestionario sobre Calidad humana Ordinal
Trato al pensionista  Encuesta Cuestionario sobre Trato al pensionista  Ordinal

Notas: Adaptado de Tamayo y Tamayo (2012).

2.7.2. Instrumentos.

Los cuestionarios representaron a los instrumentos que permitieron medir
con la escala de Likert, a efectos de relacionar calidad humana y trato al

pensionista. Estos detalles se encuentran seguidamente.

2.7.3. Validez.

Es el nivel en que el instrumento (cuestionario) cuantifica como deberia ser.

Es valida si la opinion es favorable de expertos.

Tabla 4

Relacion de Validadores

Validador Resultado
Dr. Manuel Alberto Espinoza Cruz Aplicable
Dr. Jorge Rafael Diaz Dumont Aplicable

Notas: Certificados validacion, 2016 (se presentan en el Anexo 3).

2.7.4. Confiabilidad de los instrumentos

Para establecer la fiabilidad del instrumento una piloto se aplic6 como prueba a 20
trabajadores, con caracteristicas parecidas a la poblacion. La valoracion fue el
indice Alfa de Cronbach con sus matrices correlacionales. La valoracion para las

correlaciones obtenidas (De Vellis, 2006, p.8), tiene la siguiente escala:

Por debajo de 0.60 Es inaceptable.
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De .60 a .65 Es indeseable.

Entre .65y .70 Es minimamente aceptable.
De .70 a .80 Es respetable.

De .80 a .90 Es buena.

De .90 a 1.00 Es muy buena.

Tabla 5

Fiabilidad de la Calidad humana y trato al pensionista

, . Alfade
Variables / Item Cronbach
Calidad humanay el trato al pensionista 0,972

Calidad humana 0,854
Trato al pensionista 0,878

(*): Alfa de Cronbach si el elemento, en este caso el item, se ha suprimido.

Fuente: Base de datos piloto, 2016 (La Base de datos se presenta en el Anexo 4).

El detalle de la Fiabilidad de la calidad humana y trato al pensionista esta

en el mencionado Anexo 4: Base de datos piloto y Fiabilidad del instrumento. Para

el caso de la Fiabilidad se presenta en ese Anexo el Alfa de Cronbach no solo de las

variables relacionadamente, sino también para cada variable en forma separada.

Ademas, en cada variable se sefialan a nivel de tres digitos los Alfas de Cronbach para

cada uno de los items que se emplearon en los instrumentos (cuestionarios).

Los items para la variable calidad humana fueron los siguientes:

Facilitadores
Concordancia
Permisibilidad
Sinonimia
Confianza
Atencién
Favorecimiento

Satisfaccion
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Trato
Factores
Consideracion
Criterio

Los items para la variable trato al pensionista fueron los siguientes:
Reflejo
Esmero
Calidad
Aceptacion
Generacion
Proveniencia
Obtencién
Valores
Consecuencia
Dotacién
Servicio

Humanidad
Interpretacion:

La fiabilidad del instrumento para las dos variables principales de la
investigacion: calidad humana y mejora del trato al pensionista, segun la escala
de De Vellis es muy buena (el cual indica, para este nivel, que se puede repetir
varias veces el cuestionario y se obtiene el mismo resultado, indicado por el alfa
de Cronbach, en el 97,2% de las veces). La fiabilidad del instrumento para la
variable: calidad humana, segun la escala de De Velis es buena (indica que se
puede repetir varias veces el cuestionario y se obtiene el mismo resultado,
indicado por el alfa de Cronbach, en el 85,4% de las veces). La fiabilidad del
instrumento para la variable: mejora del trato al pensionista, segun la escala de
De Velis es buena (indica que se puede repetir varias veces el cuestionario y se
obtiene el mismo resultado, indicado por el alfa de Cronbach, en el 87,8% de las

veces).



47

Ficha Técnica l:

Nombre del Instrumento: Cuestionario (Primera parte: Preguntas sobre
Calidad humana)

Fuente: Garcia, 2010. — Periodo: 2016.

Tipo de instrumento: Encuesta.

Objetivo: Determinar el nivel de la calidad humana.

Poblacion: Servidores de la DP de la PNP. — N° de items: 12.
Administracion: Directa.

Tiempo de aplicacion: Aproximadamente 20 minutos.

Normas de administracion: El servidor colocara en cada item la alternativa
gue suponga que es la mas real y objetiva.

Escala: Likert.

Niveles o rango:

Niveles Rango

Deficiente Punt. 12-20
Moderada Punt.: 21-28
Eficiente Punt.: 29-36

Ficha Técnicalll

Nombre del Instrumento: Cuestionario (Segunda parte: Preguntas sobre
trato al pensionista en la DP de la PNP)

Autor: Garcia, 2010. — Afo: 2016.

Tipo de instrumento: Encuesta.

Objetivo: Determinar el nivel del trato al pensionista en la DP de la PNP.
Poblacion: Servidores de la DP de la PNP. — N° de items: 12.
Administracion: Directa.

Tiempo de aplicacion: Aproximadamente 20 minutos.

Normas de administracion: El servidor colocara en cada item la alternativa
gue suponga que es la mas real y objetiva.

Escala: Likert.

Niveles o rango:

Niveles Rango

Negativo Punt. 12-20
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Relativo Punt.: 21-28
Positivo Punt.: 29-36

En el anexo 2 se visualizan los instrumentos aplicados.
Métodos de anélisis de datos.

En el analisis de datos empled el paquete estadistico SPSS, version 22. Se
usaron tablas y figuras para visualizar los datos cuantitativos enteros y
porcentuales. En cuanto a la verificacion de hipétesis, Torres (1997) indicd “La
hipdtesis es un planteamiento que establece una relacion entre dos o mas
variables para explicar y, si es posible, predecir probabilisticamente las
propiedades y conexiones internas de los fendmenos o las causas y
consecuencias de un determinado problema” (p. 129). Para un grado de
significacibn menor a 0.05, el indicador es significativo cuando arroja 0.05 (es
decir existe 95% de confianza en que la correlacion sea verdadera y 5% de
probabilidad de error). Por ello, para determinar la de confiabilidad, el coeficiente r
de Spearman (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010) se emplea a nivel de
medicion de la escala de la variable (por ejemplo, si la escala de la variable es
ordinal, se puede utilizar el coeficiente de correlacion de Spearman). Es una
prueba estadistica para analizar la relacién entre dos variables medidas en un
nivel por intervalos o de razon. Se simboliza: r. Es decir, la hipotesis a probar es
correlacional, del tipo de “a mayor X, mayor Y”, “a mayor X, menor Y”, “altos
valores en X estan asociados con altos valores en Y”, “altos valores en X se
asocian con bajos valores de Y”. La hipdtesis de investigacion sefala que la
correlacion es significativa. Entonces, las variables son dos. La prueba en si no
considera a una como independiente y a otra como dependiente, ya que no
evalla la causalidad. La nocién de causa — efecto (independiente — dependiente)
es posible establecerla teGricamente, pero la prueba no asume dicha causalidad.
En consecuencia, el coeficiente de correlacion de Pearson se calcula a partir de
las puntuaciones obtenidas en una muestra en dos variables. Se relacionan las
puntuaciones recolectadas de una variable con las puntuaciones obtenidas de la
otra, con los mismos participantes o casos. El nivel de medicién de las variables

es ordinal.
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2.8. Aspectos éticos

A lo largo del trabajo de investigacién, se siguieron estas reglas
axioldgicas, a efectos de llevar a cabo la tesis dentro de los canones o reglas de

responsabilidad en el manejo de informacion:

» Confidencialidad en la identificacion de los participantes: Los sujetos a
quienes se aplicaron los instrumentos, fueron informados que los
datos personales que proporcionen son guardados en reserva.

» C(Citas textuales y documentales examinadas: Se hacen el
reconocimiento de las fuentes citadas y referenciadas.

» Inviolabilidad de los resultados obtenidos: La informacion obtenida no

ha sido sujeta a manipulacion, o falseamiento alguno.



[1l. Resultados
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3.1. Andélisis descriptivo

Andlisis de los grados de Calidad humanay Trato al pensionista.
Tabla 6
Distribucién de los niveles de la Calidad humana y el Trato al pensionista

Trato al pensionista

Calidad humana Negativo Relativo Positivo Total
Cant % Cant % Cant % Cant %
Deficiente 10 15.8 0 0.0 0 0.0 10 15.8
Moderada 2 3.1 25 39.7 1 16 28 444
Eficiente 0 0.0 2 3.1 23 36.5 25 39.7
Total 12 19.0 27 42.8 24 38.1 63 100.0
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Figura 1. Distribucién de los niveles de Calidad humana y el Trato al pensionista.

De la tabla 6 y figura 1, se observa que el 40%, perciben un nivel moderado de la
calidad humana, con nivel relativo del trato al pensionista. EI 37% como eficiente
la calidad humana y positiva al trato al pensionista. Y, 16% deficiente la calidad
humana y negativo al trato al pensionista. Se infiere que a mejor calidad humana

mayor sera el trato al pensionista en la DP de la PNP - Lima, 2016.



52

Andlisis de los niveles de Instrucc. y educac., y Trato al pensionista.

Tabla 7

Distribucién de los niveles de la Instruccion y educ. y Trato al pensionista.

Mejora del trato al pensionista

Instruccion y : : - Total

» Negativo Relativo Positivo
educacion

Cant % Cant % Cant % Cant %

Deficiente 7 111 2 3.1 0 0.0 9 14.2
Moderada 2 31 10 15.8 13 20.6 25 397
Eficiente 3 4.7 15 238 11 175 29 46.0
Total 12 19.0 27 428 24 38.1 63 100.0
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Figura 2. Distribucién niveles Instruccién y educacion y, Trato al pensionista

De la tabla 7 y figura 2, se aprecia que el 24%, asumen que el nivel es eficiente

en instruccién y educacion, con nivel relativo al trato al pensionista. El 21% como

moderada la instruccion y educacion, y positiva el trato al pensionista. Y, 18%

eficiente la instruccion y educacion, y positiva el trato al pensionista. Se infiere

gue a mejor instruccion y educacién mayor sera el trato al pensionista en la DP de
la PNP — Lima, 2016.
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Andlisis de niveles Cordialidad cuidado y esmero, y Trato al pension.

Tabla 8

Distribucién niveles de Cordial., cuidado y esmero, y Trato al pensionista.

Trato al pensionista

Cordialidad, : : _ Total
_ Negativo Relativo Positivo

cuidado y esmero

Cant % Cant Cant % Cant %
Deficiente 1 16 1 0 00 2 31
Moderada 9 143 16 11 174 36 57.1
Eficiente 2 31 10 13 20.6 25 397
Total 12 19.0 27 24 38.1 63 100.0

Eficiente

Moderado

Cordialidad, cuidado y esmero

Deficiente

Negativo

Relativo
Trato al pensionista

Positivo

Figura 3. Distribucion Cordialidad, cuidado y esmero, y Trato al pensionista.

De la tabla 8 y figura 3, se visualiza que 25% cotizan nivel moderado de la

cordialidad, cuidado y esmero, con nivel relativo en la mejora del trato al

pensionista. El 21% como eficiente la cordialidad, cuidado y esmero, y positiva del

trato al pensionista. Y, 17% moderada la instruccion y educacion, y positiva el

trato al pensionista. Se infiere que a mejor cordialidad, cuidado y esmero, mayor

sera el trato al pensionista en la DP de la PNP — Lima, 2016.
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Anadlisis de larelacion de la Escala de valores y Trato al pensionista.

Tabla 9

Distribucién niveles de la Escala de valores y Trato al pensionista

Trato al pensionista

Total
Escala de valores Negativo Relativo Positivo
Cant % Cant % Cant % Cant %

Deficiente 7 111 3 4.7 1 1.6 11 17.4
Moderada 5 7.9 13 20.6 9 14.3 27 42.8
Eficiente 0 0.0 11 174 14 22.2 25 39.6
Total 12 19.0 27 428 24 38.1 63 100.0
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Figura 4. Distribucion de los niveles de Escala de valor y Trato al pensionista.

De la tabla 9 y figura 4, se visualiza que 22%, asumen un nivel eficiente de la

escala de valores, con nivel positivo en el trato al pensionista. EI 20% como

moderada la escala de valores y relativa al trato al pensionista. Y, 17% eficiente la

escala de valores, y relativa al trato al pensionista. Este resultado permite inferir

que, a mejor escala de valores, mayor sera el trato al pensionista en la DP de la

PNP — Lima, 2016.
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Andlisis de larelacion Criterio y sentido comun, y Trato al pensionist.
Tabla 10
Distribucién de niveles de Criterio y sentido comun, y Trato al pensionista.

Trato al pensionista

Criterio y sentido : : - Total
i Negativo Relativo Positivo
comun
Cant % Cant % Cant % Cant %

Deficiente 11 174 1 16 0 0.0 12 19.0
Moderada 0 0.0 22 349 3 47 25 39.6
Eficiente 1 16 4 6.3 21 333 26 41.2
Total 12 19.0 27 428 24 38.1 63 100.0
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Figura 5. Distribucion de Criterio y sentido comun, y Mejora del trato al pensionista

De la tabla 10 y figura 5, se aprecia que el 35%, asumen un nivel moderado al
criterio y sentido comun, con nivel relativo en el trato al pensionista. El 33% como
eficiente al criterio y sentido comun, y positiva en el trato al pensionista. Y, 17%
deficiente al criterio y sentido comun, y negativa en el trato al pensionista. Este
resultado permite inferir que, a mejor criterio y sentido comun, mayor serd el trato

al pensionista en la DP de la PNP — Lima, 2016.
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3.2 Resultados correlaciénales
3.2.1 Calidad humanay trato al pensionista
Comprobacién de hipotesis general
Hi: Existe una relacion significativa entre la calidad humana y el trato al
pensionista en la DP de la PNP-Lima, 2016.

Tabla 11

Coeficiente correl. entre Variables: Calidad humana y Trato al pensionista.

Calidad Trato al

humana pensionista

Rho de Calidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,812™
Spearman humana Sig. (bilateral) . ,000
N 63 63
Trato al Coeficiente de correlacion ,812™ 1,000
pensionista Sig. (bilateral) ,000
N 63 63

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 11, los productos obtenidos estadisticamente demuestra una
situacién relacional de r = 0,812 entre las variables: Calidad humana y trato al
pensionista, con ello se indica que hay una relacion positiva, acompafada de un
grado correlacional alto. La significacion p=0,000 sefiala que p es menor a 0,05,
por tanto es significativa la relacion, para lo cual se debe rechazar la hipbtesis
nula y aceptar la hipotesis alternativa. En sintesis: Existe relaciéon significativa

entre la calidad humana y el trato al pensionista en la DP de la PNP-Lima, 2016.
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Comprobacién de hipotesis especifica 1
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Hi: La instruccion y educacion se relaciona directamente con el trato al

pensionista en la DP de la PNP-Lima, 2016.

Tabla 12
Coeficiente de correlacion entre la Dimension Instruccion y educacion, y Trato al
pensionista
Instruccion  Trato al
y pensionista
educacion
Rho de Instruccion y Coeficiente de correlacion 1,000 ,648**
Spearman  educacion Sig. (bilateral) ,000
N 63 63
Trato al Coeficiente de correlacion ,648** 1,000
pensionista Sig. (bilateral) ,000
N 63 63

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Observando la tabla 12, los productos obtenidos estadisticamente

demuestra una situacion relacional de r = 0,648 entre la Dimension Instruccion y

educacién, y el Trato al pensionista, con ello se indica que hay una relacion

positiva, acompafiada de un grado correlacional alto. La significacion p=0,000

sefala que p es menor a 0,05, por tanto es significativa la relacién, para lo cual se

debe rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alternativa. En sintesis: La

instruccion y educacion se relaciona directamente con el trato al usuario en la DP

de la PNP—-Lima, 2016.
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3.2.3 Cordialidad, cuidado y esmero; y, trato al pensionista

Comprobacién de hipotesis especifica 2
H1l: La cordialidad, cuidado y esmero se relaciona directamente con el
trato al pensionista en la DP de la PNP-Lima, 2016.

Tabla 13
Coeficiente de correlacion entre la Dimension Cordialidad, cuidado y esmero, y

Trato al pensionista

Cordialidad, Trato al
cuidado y pensionista
esmero
Rho de Cordialidad, Coeficiente de correlacion 1,000 ,608**
Spearman cuidado y Sig. (bilateral) . ,000
esmero N 63 63
Trato al Coeficiente de correlacion  ,608** 1,000
pensionista Sig. (bilateral) ,000
N 63 63

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

De la tabla 13, los productos obtenidos estadisticamente demuestra una situaciéon
relacional de r = 0,608 entre la Dimension Cordialidad, cuidado y esmero, y el
Trato al pensionista, con ello se indica que hay una relacion positiva, acompafiada
de un grado correlacional alto. La significacion p=0,000 sefiala que p es menor a
0,05, por tanto es significativa la relacion, para lo cual se debe rechazar la
hipétesis nula y aceptar la hipotesis alternativa. En sintesis: La cordialidad,
cuidado y esmero se relaciona directamente con el trato al pensionista en la DP
de la PNP-Lima, 2016.
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3.2.4 Escalade valores; vy, trato al pensionista

Comprobacién de hipotesis especifica 3
H1l: La escala de valores se relaciona directamente con el trato al
pensionista en la DP de la PNP—Lima, 2016.

Tabla 14
Coeficiente de correlacion entre la Dimension Escala de valores y Trato al
pensionista
Escala de Trato al
valores pensionista
Rho de Escala de Coeficiente de correlacion 1,000 ,697**
Spearman valores Sig. (bilateral) . ,000
N 63 63
Trato al Coeficiente de correlacion ,697** 1,000
pensionista Sig. (bilateral) ,000
N 63 63

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

De la tabla 14, los productos obtenidos estadisticamente demuestra una situaciéon
relacional de r = 0,697 entre la Dimension Escala de valores y el Trato al
pensionista, con ello se indica que hay una relacion positiva, acompafiada de un
grado correlacional alto. La significacion p=0,000 sefiala que p es menor a 0,05,
por tanto es significativa la relacion, para lo cual se debe rechazar la hipétesis
nula y aceptar la hipétesis alternativa. En sintesis: La escala de valores se

relaciona directamente con el Trato al pensionista en la DP de la PNP-Lima,

2016.
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3.2.5 Criterio y sentido comun; vy, trato al pensionista

Comprobacién de hipotesis especifica 4
H1: El criterio y sentido comun se relaciona directamente con el trato al
pensionista en la DP de la PNP—Lima, 2016.

Tabla 15
Coeficiente de correlacion entre la Dimension Criterio y sentido comdn, y Trato al
pensionista
Criterio y Trato al
sentido pensionist
comun a
Rho de Criterio y Coeficiente de correlacion 1,000 ,122%*
Spearman  sentido Sig. (bilateral) . ,000
comun N 63 63
Trato al Coeficiente de correlacion  ,722** 1,000
pensionista Sig. (bilateral) ,000
N 63 63

**_La correlaciéon es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

De la tabla 15, los productos obtenidos estadisticamente demuestra una situaciéon
relacional de r = 0,722 entre la Dimension Criterio y sentido comun, y el Trato al
pensionista, con ello se indica que hay una relacion positiva, acompafiada de un
grado correlacional alto. La significacion p=0,000 sefala que p es menor a 0,05,
por tanto es significativa la relacion, para lo cual se debe rechazar la hipotesis
nula y aceptar la hipotesis alternativa. En sintesis: El criterio y sentido comun se

relaciona directamente con el Trato al pensionista en la DP de la PNP-Lima,

2016.



V. Discusion



62

El estudio comprendié el poder determinar la relacién entre la calidad humana y
trato al pensionista en la Direccion de Pensiones (DP) de la PNP — Lima, 2016.
Este objetivo general rescatado por la hipétesis general, segun los productos
obtenidos estadisticamente demuestra una situacion relacional de r = 0,812 entre
las variables: Calidad humana y trato al pensionista, con ello se indica que hay
una relacién positiva, acompafiada de un grado correlacional alto. La significacion
p=0,000 senala que p es menor a 0,05, por tanto es significativa la relacion, para
lo cual se debe rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipoétesis alternativa. En
sintesis: Existe relacion significativa entre la calidad humana y trato al pensionista.
Este resultado es concordante con lo manifestado por Imbrogno (2013), quien
sefalé que existe la exigencia de un tratamiento igualitario y honesto. Indicé que
un servicio representa actividades interpersonales dirigidas al usuario para un

servicio que inclusive debe optimizar el prestigio y motivacion institucional.

Con respecto al objetivo especifico 1 de poder determinar la relaciéon de la
instruccion, educacién vy trato al pensionista en la DP de la PNP—-Lima, 2016,
adaptado por la hipotesis especifica 1, segun los productos obtenidos
estadisticamente demuestra una situacion relacional de r = 0,648 entre la
Dimensién, Instruccion, educacion y Trato al pensionista, con ello se indica que
hay una relacion positiva, acompafiada de un grado correlacional alto. La
significaciéon p=0,000 sefiala que p es menor a 0,05, por tanto es significativa la
relacion, para lo cual se debe rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis
alternativa. En sintesis: La instruccién y educacion se relaciona directamente con
el Trato al pensionista. Este resultado es revalidado con lo manifestado por
Mendoza (2012) quien en una investigacion: “Medicion de la calidad del servicio”,
especificd a la programacion de mejorias como el desarrollo dirigido a optimizar lo
programado. Para tal fin, se hace necesario tener servidores con alto desempefio
y habilidad, capacitados, actualizados, tecnificados; y, de esta manera limitar
debilidades, desperfectos, errores. Tales servidores deben sugerir mejorias y

dispuestos al cambio.

Con relacion al objetivo especifico 2 de poder determinar la relacion de la
cordialidad, cuidado, esmero y trato al pensionista en la DP de la PNP-Lima,

2016, reflejado en la hipotesis especifica 2, segln los productos obtenidos
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estadisticamente demuestra una situacion relacional de r = 0,608 entre la
Dimension Cordialidad, cuidado, esmero y Trato al pensionista, con ello se indica
que hay una relacién positiva, acompafada de un grado correlacional alto. La
significacién p=0,000 sefiala que p es menor a 0,05, por tanto es significativa la
relacion, para lo cual se debe rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis
alternativa. En sintesis: La cordialidad, cuidado y esmero se relaciona
directamente con el Trato al pensionista. Este resultado es concordante con lo
expresado por Grados (2012) quien en su investigacion sobre la “Calidad humana
y la mejora del trato al paciente en los hospitales del sector salud”, resalté que el
tema se centra en el mal tratamiento personal a los usuarios. Luego se plantea la
interrogante “; De qué manera la calidad humana, contribuye a la mejora del trato
al paciente en los hospitales del sector salud?”. Asi, sugiere resolverla
hipotéticamente: “La calidad humana contribuye a la mejora del trato al paciente
de los hospitales del sector salud mediante la cordialidad, cuidado y esmero del

capital humano”.

En cuanto al objetivo especifico 3 de poder determinar la relacion de la escala de
valores y trato al pensionista en la DP de la PNP-Lima, 2016, asumido mediante
la hipétesis especifica 3, segun con ello se indica que hay una relacién positiva,
acompanada de un grado correlacional alto. La significacion p=0,000 sefiala que p
es menor a 0,05, por tanto es significativa la relacién, para lo cual se debe
rechazar la hipétesis nula y aceptar la hip6tesis alternativa. En sintesis: La escala
de valores se relaciona directamente con el trato al pensionista. Este resultado es
convalidado por un estudio de la escala de valores (Peters, 2013) en el que se ha
mencionado que, un ser humano utiliza el raciocinio para actuar con ética. Se
debe considerar, un enfoque, que dice que existe la conducta axioloégica, aunque
una persona lo sepa o no. Asimismo, otro enfoque es que lo ético es la
consecuencia de un acto reflexivo humano. Pero, ambos enfoques se
complementan, en el diario vivir. valores y razonamiento. Al haber cosas
materiales, implica que existen argumentos intangibles. De esto, podemos

concluir que valor es todo aquello que hace a las cosas buenas.

Finalmente, en lo referente al objetivo especifico 4 de poder determinar la relacion

del criterio y sentido comun con el trato al pensionista en la DP de la PNP—Lima,
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2016, aplicado para la hipotesis especifica 4, segun los productos obtenidos
estadisticamente demuestra una situacion relacional de r = 0,722 entre la
dimensién, criterio, sentido comun y Trato al pensionista, con ello se indica que
hay una relacion positiva, acompafiada de un grado correlacional alto. La
significacién p=0,000 sefiala que p es menor a 0,05, por tanto es significativa la
relacion, para lo cual se debe rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis
alternativa. En sintesis: El criterio y sentido comun se relaciona directamente con
el trato al pensionista. Este resultado es compartido con un analisis del criterio y
sentido comun (Bermudez y Pérez, 2008) en el que se ha precisado que criterio
es un parametro, estandar con el cual se mide. Con un criterio, nace una
actuacion, una decision, un pensamiento o conjunto de ideas. Esta facultad
humana permite formarse el concepto de verdad y falsedad, segun el criterio
elegido. El sentido comun es la utilizacion del criterio en &areas comunes,

probadas una y otra vez. Es lo que llamamos observacién, experiencia.

Con lo que queda corroborada la demostracién de la hipétesis general y las

hipotesis especificas presentadas para la tesis elaborada.



V. Conclusiones



Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

66

Esta tesis ha demostrado la existencia de una relacion significativa
entre calidad humana y trato al pensionista en la Direccién de
Pensiones (DP) de la PNP- Lima, 2016. En tal sentido, se tiene una
relacion Rho Spearman r = 0,812 entre ellas, sefialando que la
relacion es positiva con alta correlacion; y, ademas, la significacion
de p=0,000 expresa un p menor a 0,05; y, por tanto, es significativa

la relacion.

Esta tesis ha demostrado la existencia de una relacion significativa
entre instruccion, educacion y trato al pensionista en la DP de la
PNP-Lima, 2016. En tal sentido, se tiene una relacibn Rho
Spearman r = 0,648 entre ellas, sefialando que la relacion es
positiva con moderada correlaciéon; y, ademas, la significacion de
p=0,000 expresa un p menor a 0,05; y, por tanto, es significativa la

relacion.

La presente investigacion demuestra que existe relacion significativa
entre la cordialidad, cuidado, esmero y trato al pensionista en la DP
de la PNP-Lima, 2016. En tal sentido, se tiene una relacién Rho
Spearman r = 0,608 entre ellas, sefialando que la relacion es
positiva con moderada correlacion; y, ademas, la significacion de
p=0,000 expresa un p menor a 0,05; y, por tanto, es significativa la

relacion.

La presente investigacion demuestra que existe relacion significativa
entre la escala de valores y trato al pensionista en la DP de la PNP-
Lima, 2016. En tal sentido, se tiene una relacion Rho Spearman r =
0,697 entre ellas, sefialando que la relacibn es positiva con
moderada correlacion; y, ademas, la significacion de p=0,000

expresa un p menor a 0,05; y, por tanto, es significativa la relacion.

La presente investigacion demuestra que existe relacién significativa
entre el criterio y sentido comun con el trato al pensionista en la DP
de la PNP-Lima, 2016. En tal sentido, se tiene una relacion Rho

Spearman r = 0,722 entre ellas, sefialando que la relacion es
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positiva con moderada correlacion; y, ademas, la significacion de
p=0,000 expresa un p menor a 0,05; y, por tanto, es significativa la

relacion.
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Habiendo demostrado la relacion significativa entre la calidad
humana y el trato al pensionista, se sugiere fortalecer los vinculos
entre los funcionarios publicos que atienden a los pensionistas,
inculcando programas de actividades conjuntas que incentiven su
participacion e interrelacion conjunta con vivencias sociales entre

ellos.

Habiendo demostrado la relacion significativa entre la instruccion y
educacion y trato al pensionista, se sugiere promover
capacitaciones, actualizaciones, talleres, seminarios, cursos, etc. al
personal, encaminados al logro de una mejor atencion a sus

usuarios, con incentivos por resultados.

Habiendo demostrado la relacion significativa entre la cordialidad,
cuidado y esmero con el trato al pensionista, se sugiere motivar al
personal en aspectos conducentes a cumplir ciertos parametros en
la atencidn que se da a los pensionistas, principalmente por los
efectos de la edad de estos usuarios, que requieren un esmerado y

especial trato.

Habiendo demostrado la relacién significativa entre la escala de
valores con el trato al pensionista, se sugiere mantener incentivada
la conducta a observar, mediante cédigos de comportamiento, desde
el punto de vista axiolégico que sirva para impulsar la imagen

personal, funcional, profesional e institucional.

Habiendo demostrado la relacién significativa entre el criterio y
sentido comun con el trato al pensionista, se sugiere que se
desarrolle programas de iniciativas, asi como concursos con premios
al personal, por haber aplicado reglas simples y necesarias, que
complementen soluciones que se presenten en el diario vivir de la

atencion a los pensionistas.
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PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

Problema General

¢, Cudl es la relacién entre la calidad
humana y trato al pensionista en la

DP de la PNP-Lima, 2016?

Problemas Especificos
1. ¢Cuadl es la relacion entre la

dimension instruccién y educacién

de la calidad humana con el trato
al pensionista en la DP de la
PNP-Lima, 20167

. ¢ Cudl es la relacion entre la
dimension cordialidad, cuidado y
esmero de la calidad humana con
el trato al pensionista en la DP de
la PNP-Lima, 20167

. ¢Cual es la relacion entre la

dimension escala de valores de la

calidad humana con el trato al
pensionista en la DP de la PNP-
Lima, 2016?

. ¢Cual es la relacion entre la

dimension criterio y sentido comin

de la calidad humana con el trato
al pensionista en la DP de la
PNP-Lima, 2016?

Objetivo General

Determinar la relacion entre la
calidad humanay trato al
pensionista en la DP de la PNP—
Lima, 2016.

Objetivos Especificos

1. Determinar la relacion de la
instruccion y educacién con el
trato al pensionista en la DP
de la PNP-Lima, 2016.

2. Determinar la relacion de la
cordialidad, cuidado y esmero
con el trato al pensionista en
la DP de la PNP—-Lima, 2016.

3. Determinar la relacién de la
escala de valores con el trato
al pensionista en la DP de la
PNP-Lima, 2016.

4. Determinar la relacién del
criterio y sentido comun con el
trato al pensionista en la DP
de la PNP-Lima, 2016.

Hipotesis General

Existe una relacion significativa
entre la calidad humana y trato
al pensionista en la DP de la
PNP-Lima, 2016.

Hipotesis Especificas

1. Lainstruccion y educacion
se relaciona directamente
con el trato al pensionista en
la DP de la PNP-Lima,
2016.

2. La cordialidad, cuidado y
esmero se relaciona
directamente con el trato al
pensionista en la DP de la
PNP Lima, 2016.

3. La escala de valores se
relaciona directamente con
el trato al usuario en la DP
de la PNP—Lima, 2016.

4. El criterio y sentido comun
se relaciona directamente
con el trato al pensionista en
la DP de la PNP-Lima,
2016.

Variable 1: Calidad humana.

Dimensiones Indicadores items Escala de Nivel y Rango
valores
Instruccioén y educacion Grado de Instruccion y 1,2,3{1. No. Deficiente:
educacion Punt. 12 - 20
Cordialidad, cuidado y Grado de Cordialidad, cuidado |4, 5, 6 [2- No esta Moderada:
esmero y esmero seguro. No | Punt.: 21 - 28
responde.
Escala de valores Grado de Escala de valores 7,8,913. Si. Eficiente:
Punt.: 29 - 36
Criterio y sentido comun | Grado de Criterio y sentido 10, 11,
comudn 12
Variable 2: Trato al pensionista.
. . ) . Escal .
Dimensiones Indicadores Items scala de Nivel y Rango
valores
Actitudes de buen trato Grado de Actitudes de buen 1,2,3[1. No. Negativo:
trato Punt. 12 - 20
Generacion de confianza | Grado de Generacion de 4,5,6
confianza 2. No esta Relativo:
seguro. No | Punt.: 21 - 28
Satisfaccion del Grado de Satisfaccion del 7,8,9 responde.
pensionista pensionista
3. Si. Positivo:
Grado de Calidad de servicio al |10, 11, Punt.: 29 - 36
Calidad de servicio al pensionista 12

pensionista
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METODOLOGIA

Tipo de investigacion: La tesis es basica, pues nace del marco tedrico y se mantiene en ese marco. Su fin es estructurar teorias o cambiarlas, aumentar el bagaje cientifico, sin
considerar fines préacticos directamente.

Disefio: No Experimental — transversal — correlacional

Método: Técnicas (Encuestas y Andlisis documental) e Instrumentos (Cuestionario y Guia de analisis documental).

Alcance: Trabajadores la DP — PNP de Lima, 2016.

Poblacion: 63 Trabajadores de la DP — PNP de Lima, 2016, para tal fin se ha considerado a quienes puedan atender a los instrumentos.

Muestra: Se trabajard tomando como nuestra a toda a la poblacion. No probabilistico.
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ANEXO 2
INSTRUMENTOS
Cuestionario sobre calidad humana, en la Direccién de Pensiones (DP) de la

PNP — Lima, 2016.

e El propdsito de este instrumento es conocer sus opiniones sobre la calidad
humana.

e Marca con un aspa (X) en los casilleros, que aparecen al lado derecho de
cada afirmacién, la alternativa que segun su opinion describe con mayor
exactitud LO QUE PIENSA UD.

NO NO ESTA SEGURO. Si
NO RESPONDE.
1 2 3
RESPUESTA
N° Preguntas sobre Calidad humana P = e

Dimensidn: Instruccién y educacion

1 | ¢La instruccion y educaciéon que tienen los servidores de
la DP de la PNP son elementos facilitadores para la

calidad humana?

2 | ¢La calidad humana en la instruccion y educacion de los
trabajadores de la DP de la PNP son acordes con
actitudes de buen trato?

3 | ¢La calidad humana en la instruccion y educacién que
tienen los servidores de la DP de la PNP permite un buen

trato al usuario?

Dimension: Cordialidad, cuidado y esmero

4 | ¢Se puede decir que la cordialidad, cuidado y esmero en
el trato al pensionista en la DP de la PNP es sinbnimo de

calidad humana?
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¢, Se puede decir que la calidad humana en la cordialidad,
cuidado y esmero en el trato al pensionista en la DP de la

PNP posibilita la generacion de confianza?

¢, Se puede decir que la calidad humana en la cordialidad,
cuidado y esmero en el trato al pensionista en la DP de la

PNP permite mejora su atencién?

Dimension: Escala de valores

¢Saber, entender y fundamentalmente administrar la
escala de valores es basico para favorecer a la calidad

humana?

¢Saber, entender y fundamentalmente administrar la
escala de valores con calidad humana es basico para

favorecer a la satisfaccion al pensionista?

¢ Saber, entender y fundamentalmente administrar la
escala de valores con calidad humana es bésico para el

trato al pensionista?

Dimension: Criterio y sentido comun

10

¢ Se puede considerar que la calidad humana en el
criterio y sentido comun son factores coadyuvantes para

la calidad humana?

11

¢, Se puede considerar que la calidad humana con criterio
y sentido comun son factores coadyuvantes para la

calidad de servicio al pensionista?

12

¢, Se puede considerar que la calidad humana con criterio
y sentido comun son factores coadyuvantes para el trato

al pensionista?

Fuente: Adaptado de Garcia, 2010 (Marco tedrico).
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Cuestionario sobre trato al pensionista, en la Direccion de Pensiones (DP)
de la PNP - Lima, 2016.

El propésito de este instrumento es conocer sus opiniones sobre el trato al
pensionista.

Marca con un aspa (X) en los casilleros, que aparecen al lado derecho de
cada afirmacion, la alternativa que segun su opinién describe con mayor
exactitud LO QUE PIENSA UD.

NO NO ESTA SEGURO. si
NO RESPONDE.
1 2 3

Preguntas sobre trato al pensionista en laDP de la | RESPUESTA
PNP 1 2 3

NO

Dimensién: Actitudes de buen trato

1 | ¢Las actitudes de buen trato son un reflejo de la mejora,
justamente, de ese trato al pensionista por el trabajador
de la DP de la PNP?

2 | ¢Las actitudes de buen trato son un reflejo de la
instruccion y educacion cordialidad, cuidado y esmero
por parte del trabajador de la DP de la PNP?

3 | ¢Las actitudes de buen trato es un reflejo de la calidad

humana por parte del trabajador de la DP de la PNP?

Dimensiéon: Generacion de confianza

4 | ;Se puede aceptar que la generacion de confianza
proviene del trato al pensionista en la DP- PNP?

5 | ¢Se puede aceptar que la generacion de confianza
proviene de la cordialidad, cuidado y esmero en la

atencion al pensionista en la DP de la PNP?
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¢ Se puede aceptar que la generaciébn de confianza
proviene de la calidad humana en la atencion al

pensionista en la DP de la PNP?

Dimension: Satisfaccion del pensionista

¢ La satisfaccion al pensionista se obtiene como parte del

buen trato en la DP de la PNP?

¢La satisfaccion al pensionista se obtiene dentro de una

escala de valores en la DP de la PNP?

¢La satisfaccion al pensionista se obtiene como

consecuencia de la calidad humana?

Dimension: Calidad de servicio al pensionista

10

¢, Si los trabajadores estuvieran dotados de calidad de
servicio al pensionista, entonces, se produciria mejora en
el trato en la DP de la PNP?

11

¢, Si los trabajadores estuvieran dotados de calidad de
servicio al pensionista, entonces, estardn aplicando

criterio y sentido comun en la DP de la PNP?

12

¢, Si los trabajadores estuvieran dotados de calidad de
servicio al pensionista, entonces, estaran demostrando
calidad humana en la DP de la PNP?

Fuente: Adaptado de Garcia, 2010 (Marco teérico).
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ANEXO 3

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Certificado de validez de contendo del instrumento que mide la Calidad humana
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3 . Claridad Pertinencia |Relevancia
DIMENSION / Item
No ! 2 3 Sugerencias
Calidad humana Si No Si No Si No
Dimension: Instruccién y educacion
1 | ¢La instruccion y educacion que tienen los servidores de
la DP de la PNP son elementos facilitadores para la| X X X
calidad humana?
2 | ¢La calidad humana en la instruccion y educacion de los
trabajadores de la DP de la PNP son acordes con| X X X
actitudes de buen trato?
3 | ¢La calidad humana en la instruccidon y educacién que
tienen los servidores de la DP de la PNP permite un buen | X X X
trato al usuario?
Dimensién: Cordialidad, cuidado y esmero
4 | ¢Se puede decir que la cordialidad, cuidado y esmero en
el trato al pensionista en la DP de la PNP es sinénimo de | X X X
calidad humana?
5 | ¢Se puede decir que la calidad humana en la cordialidad,
cuidado y esmero en el trato al pensionistaenlaDP dela| X X X
PNP posibilita la generacion de confianza?




82

¢ Se puede decir que la calidad humana en la cordialidad,
cuidado y esmero en el trato al pensionista en la DP de la
PNP permite mejora su atencién?

Dimension: Escala de valores

7

¢Saber, entender y fundamentalmente administrar la
escala de valores es béasico para favorecer a la calidad
humana?

¢Saber, entender y fundamentalmente administrar la
escala de valores con calidad humana es basico para
favorecer a la satisfaccion al pensionista?

¢Saber, entender y fundamentalmente administrar la
escala de valores con calidad humana es béasico para el
trato al pensionista?

Dimension: Criterio y sentido comun

10

¢, Se puede considerar que la calidad humana en el criterio
y sentido comdn son factores coadyuvantes para la
calidad humana?

11

¢ Se puede considerar que la calidad humana con criterio
y sentido comun son factores coadyuvantes para la
calidad de servicio al pensionista?

12

¢.Se puede considerar que la calidad humana con criterio
y sentido comun son factores coadyuvantes para el trato
al pensionista?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los items planteados son en cantidad precisa para medir las dimensiones

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg.: Dr. ESPINOZA CRUZ, Manuel Alberto DNI: 07272718

Especialidad del validador: Administracion.

07 de Enero de 2017

Firma del Experto Informante

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item. Es conciso, exacto y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son en cantidad precisa para medir la dimensién.

Fuente: Adaptado de Garcia, 2010.
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Certificado de validez de contendo del instrumento que mide el Trato al pensionista

) ) Claridad Pertinencia [Relevancia
DIMENSION / Item

No ! 2 & Sugerencias

Trato al pensionista Si No Si No Si No

Dimension: Actitudes de buen trato

1 | ¢Las actitudes de buen trato son un reflejo de la mejora,
justamente, de ese trato al pensionista por el trabajador | X X X
de la DP de la PNP?

2 | ¢Las actitudes de buen trato son un reflejo de la

instruccion y educacion cordialidad, cuidado y esmero | X X X
por parte del trabajador de la DP de la PNP?
3 | ¢Las actitudes de buen trato es un reflejo de la calidad X X X

humana por parte del trabajador de la DP de la PNP?

Dimensiéon: Generacidn de confianza

4 | ;Se puede aceptar que la generacién de confianza X X X
proviene del trato al pensionista en la DP- PNP?

5 | ¢Se puede aceptar que la generacion de confianza
proviene de la cordialidad, cuidado y esmero en la| X X X
atencion al pensionista en la DP de la PNP?

6 |¢Se puede aceptar que la generacion de confianza
proviene de la calidad humana en la atencion al| X X X
pensionista en la DP de la PNP?
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Dimension: Satisfaccion del pensionista

7 | ¢La satisfaccion al pensionista se obtiene como parte del
buen trato en la DP de la PNP?

8 | ¢La satisfaccidon al pensionista se obtiene dentro de una
escala de valores en la DP de la PNP?

9 |¢La satisfaccion al pensionista se obtiene como

consecuencia de la calidad humana?

Dimension: Calidad de servicio al pensionista

10

¢ Si los trabajadores estuvieran dotados de calidad de
servicio al pensionista, entonces, se produciria mejora
en el trato en la DP de la PNP?

11

¢ Si los trabajadores estuvieran dotados de calidad de
servicio al pensionista, entonces, estardn aplicando
criterio y sentido comun en la DP de la PNP?

12

¢ Si los trabajadores estuvieran dotados de calidad de
servicio al pensionista, entonces, estardn demostrando
calidad humana en la DP de la PNP?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los items planteados son en cantidad precisa para medir las dimensiones

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg.: Dr. ESPINOZA CRUZ, Manuel Alberto DNI: 07272718

Especialidad del validador: Administracion.

07 de Enero de 2017

Firma del Experto Informante

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item. Es conciso, exacto y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son en cantidad precisa para medir la dimensién.

Fuente: Adaptado de Garcia, 2010.
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Certificado de validez de contendo del instrumento que mide la Calidad humana
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3 . Claridad Pertinencia |Relevancia
DIMENSION / Item
Ne ! 2 3 Sugerencias
Calidad humana Si No Si No Si No
Dimension: Instruccién y educacion
1 | ¢La instruccion y educacion que tienen los servidores de
la DP de la PNP son elementos facilitadores para la| X X X
calidad humana?
2 | ¢La calidad humana en la instruccion y educacion de los
trabajadores de la DP de la PNP son acordes con| X X X
actitudes de buen trato?
3 | ¢La calidad humana en la instruccidon y educacién que
tienen los servidores de la DP de la PNP permite un buen | X X X
trato al usuario?
Dimension: Cordialidad, cuidado y esmero
4 | ¢Se puede decir que la cordialidad, cuidado y esmero en
el trato al pensionista en la DP de la PNP es sin6nimo de | X X X
calidad humana?
5 | ¢Se puede decir que la calidad humana en la cordialidad,
cuidado y esmero en el trato al pensionistaenla DP dela| X X X
PNP posibilita la generacion de confianza?
6 | ¢Se puede decir que la calidad humana en la cordialidad,
cuidado y esmero en el trato al pensionistaenlaDP dela| X X X
PNP permite mejora su atencion?
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Dimensién: Escala de valores

7

¢Saber, entender y fundamentalmente administrar la
escala de valores es basico para favorecer a la calidad
humana?

¢Saber, entender y fundamentalmente administrar la
escala de valores con calidad humana es basico para
favorecer a la satisfaccion al pensionista?

¢Saber, entender y fundamentalmente administrar la
escala de valores con calidad humana es béasico para el
trato al pensionista?

Dimension: Criterio y sentido comun

10

¢, Se puede considerar que la calidad humana en el criterio
y sentido comun son factores coadyuvantes para la
calidad humana?

11

¢.Se puede considerar que la calidad humana con criterio
y sentido comdn son factores coadyuvantes para la
calidad de servicio al pensionista?

12

¢ Se puede considerar que la calidad humana con criterio
y sentido comun son factores coadyuvantes para el trato
al pensionista?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./Mg. Dr. DIAZ DUMONT, Jorge Rafael DNI: 08698815

Especialidad del validador: Administracion.

07 de Enero de 2017

Firma del Experto Informante

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item. Es conciso, exacto y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son en cantidad precisa para medir la dimensién.

Fuente: Adaptado de Garcia, 2010.
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Certificado de validez de contendo del instrumento que mide el Trato al pensionista

) ) Claridad Pertinencia [Relevancia
DIMENSION / Item

No ! 2 & Sugerencias

Trato al pensionista Si No Si No Si No

Dimension: Actitudes de buen trato

1 | ¢Las actitudes de buen trato son un reflejo de la mejora,
justamente, de ese trato al pensionista por el trabajador | X X X
de la DP de la PNP?

2 | ¢Las actitudes de buen trato son un reflejo de la

instruccion y educacion cordialidad, cuidado y esmero | X X X
por parte del trabajador de la DP de la PNP?
3 | ¢Las actitudes de buen trato es un reflejo de la calidad X X X

humana por parte del trabajador de la DP de la PNP?

Dimensiéon: Generacidn de confianza

4 | ;Se puede aceptar que la generacién de confianza X X X
proviene del trato al pensionista en la DP- PNP?

5 | ¢Se puede aceptar que la generacion de confianza
proviene de la cordialidad, cuidado y esmero en la| X X X
atencion al pensionista en la DP de la PNP?

6 |¢Se puede aceptar que la generacion de confianza
proviene de la calidad humana en la atencion al| X X X
pensionista en la DP de la PNP?
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Dimension: Satisfaccion del pensionista

7 | ¢La satisfaccion al pensionista se obtiene como parte del
buen trato en la DP de la PNP?

8 | ¢La satisfaccidon al pensionista se obtiene dentro de una
escala de valores en la DP de la PNP?

9 |¢La satisfaccion al pensionista se obtiene como

consecuencia de la calidad humana?

Dimension: Calidad de servicio al pensionista

10

¢ Si los trabajadores estuvieran dotados de calidad de
servicio al pensionista, entonces, se produciria mejora
en el trato en la DP de la PNP?

11

¢ Si los trabajadores estuvieran dotados de calidad de
servicio al pensionista, entonces, estardn aplicando
criterio y sentido comun en la DP de la PNP?

12

¢ Si los trabajadores estuvieran dotados de calidad de
servicio al pensionista, entonces, estardn demostrando
calidad humana en la DP de la PNP?




Observaciones (precisar si hay suficiencia):
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Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./Mg.  Dr. DIAZ DUMONT, Jorge Rafael DNI: 08698815

Especialidad del validador: Administracion.

07 de Enero de 2017

Firma del Experto Informante

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item. Es conciso, exacto y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son en cantidad precisa para medir la dimension.

Fuente: Adaptado de Garcia, 2010.
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ANEXO 4
BASE DE DATOS PILOTO Y FIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Calidad humanay Trato al pensionista

Calidad_humana

35

28
26
36
30
27
29
36
28
29
27
29
36
31

30
27
36
25
26
30

ftem2 item3 item4 item5 Iitem6 item7 item8 item9 item10 item1l item12

ftem1

Encuestado

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
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BASE DE DATOS PILOTO

Calidad humanay Trato al pensionista

Trato al pensionista

36
27

25
36
28
27
27
36
25
29
27
30
36
29
29
27
36
27
27

28

ftem2 item3 item4 fitem5 item6 Iitem7 item8 item9 item10 iteml1l item12

ftem1

Encuestado

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20




Fiabilidad de la Calidad humana y trato al pensionista

Variables / item Alfa de Cronbach
Calidad humanay el trato al pensionista 0,972
Calidad humana 0,854
item 1 0,837 (%)
item 2 0,829 (¥)
item 3 0,845 (*)
item 4 0,840 (*)
item 5 0,837 (¥)
item 6 0,835 (¥)
item 7 0,835 (*)
item 8 0,867 (¥)
item 9 0,842 (¥)
item 10 0,845 (*)
item 11 0,833 (¥)
item 12 0,857 (¥)
Trato al pensionista 0,878

ftem 1 0,866 (*)
ftem 2 0,877 (*)
ftem 3 0,866 (*)
item 4 0,870 (¥)
item 5 0,858 (*)
ftem 6 0,872 (¥)
ftem 7 0,864 (¥)
item 8 0,870 (*)
ftem 9 0,869 (¥)
ftem 10 0,868 (¥)
ftem 11 0,878 (¥)
ftem 12 0,866 (*)

*): Alfa de Cronbach si el elemento, en este caso el item, se ha suprimido.

Fuente: Base de datos piloto, 2016
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GENERAL PNP
DIRECTOR DE PENSIONES DE LA POLICIA NACIONAL DEL PERU

Ehvs Enrique Mazuelos Cordova, Capitdn PNP en situackn de retiro,
identificado con Camet de ldentidad No. 226268 y DNI No. 44237284, con
domiclio en la Mz. U Lote 18-Urb. San Diego-Distrito de San Martin de Porras,
ante Ud. con el debids respeto me presento y expongo:

Que, estando cursando el cuarto cick de Post Grado en la Maesiia
de Gestién Publica en la Unwersidad César Vallejo y slendo requisito
naspensable elaborsr una fess. habendo elegdo el Suscrito el fema de
nvestigacicn titulado: *Calidad Humana en la Mejora del Trato al Pensionista en la
Direccion de Pensiones de la PNP-Lima 2016

Motvo por ol cual, solicto a Ud se dgne disponer a queen
cormesponda me otorgue las facliklades del caso, para realizar una encuesta al
Personal de la PNP Pensionsta, con la finalidad de establecer cudl es el actual
nvel de aceptacion en ka caldad humana de atancion al mismo.

POR TANTO. Sefor General PNP solicio Ud. s& sirva atender mi
peticidn. que espero alcanzar do su reconocida gestitn insttucional,

Copia de ONLA257284.
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Calidad humanay trato al pensionista en la Direccion de Pensiones de la
PNP
Human quality and treatment of the pensioner in the Pension Office of the PNP
Elvis Enrique Mazuelos Cérdova

elmacol700@hotmail.com

Universidad César Vallejo — Escuela de Postgrado
Resumen

El objetivo general de esta tesis ha sido determinar la relacién entre la calidad
humana y trato al pensionista en la Direccion de Pensiones (DP) de la PNP-Lima,
2016; constituido por 63 trabajadores de esta unidad policial Lima, 2016. La
cantidad poblacional permitié efectuar un censo e implicé que se haya utilizado la
informacion poblacional para ambas variables: calidad humana y trato al
pensionista.La metodologia que se ha utlizado para la tesis respondio al
hipotético deductivo, la investigacion empled a efectos de alcanzar sus fines el
disefio no experimental a nivel correlacional. Para ello, se acopié data en un
espacio temporal determinado y se ejecutd con cuestionarios, como instrumentos
para ambas variables con escala de Likert (No, No esta seguro / No responde y
Si). La informacién obtenida de las variables, en sus respectivas dimensiones, se
han interpretado en los resultados alcanzados. Esta investigacion permitio
concluir en la existencia de evidencia representativa para asegurar que existe
relacion significativa entre calidad humana y trato al pensionista en la DP de la
PNP-Lima, 2016.

Palabras clave: Calidad humana, trato al pensionista, satisfaccion del

pensionista.

Abstract

The general objective of this thesis has been to determine the relationship
between human quality and treatment of the pensioner in the Pension Office (DP)
of the PNP-Lima, 2016; Made up of 63 workers of this police unit Lima, 2016. The
population amount allowed to carry out a census and implied that the population
information was used for both variables: human quality and treatment to the

pensioner. The methodology that has been used for the thesis responded to the
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Hypothetical deductive, the research used in order to achieve its purposes non-
experimental design at correlational level. To do this, data were collected in a
given time space and executed with questionnaires, as instruments for both
variables with Likert scale (No, Not sure / No answer and Yes). The information
obtained from the variables, in their respective dimensions, have been interpreted
in the results achieved. This research allowed to conclude on the existence of
representative evidence to assure that there is a significant relationship between
human quality and treatment of pensioners in the DP of the PNP-Lima, 2016.

Key words: Human quality, user treatment, pensioner satisfaction.

Introduccién

Parafraseando comentadamente a diversos autores, empezamos con Imbrogno
(2013) que en su tesis de maestria titulada: “Derecho al Consumidor - La
obligacién de un trato equitativo y digno”, sefialé que la actividad de trabajo hacia
el usuario es una reunion de acciones vinculadas ofrecidas por un establecimiento
para que el usuario tenga el trabajo brindado oportuna y ubicadamente apropiado
para que garantice su empleo adecuado. Gomez (2014) en su tesis titulada:
“Productividad - Mejoramiento continuo de calidad y productividad”, hizo mencion
a que en el proceso histérico humano hubo lideres que utilizaban respuestas que
a la fecha son aun, a pesar del tiempo, apropiadas. Mendoza (2012) en su trabajo
de investigacion: “Medicion de la calidad del servicio”, indicé que un proyecto de
mejora necesita que crezca en la empresa un método que posibilite Tener
trabajadores habilidosos, capacitados para efectuar una labor efectiva, a efectos
de monitorear deficiencias asi como efectuar diversas funciones, Tener
trabajadores incentivados con impetu para la labor, y efectuar trabajos en forma
eficaz que recomienden mejorias; y, Tener trabajadores avidos de animo al
cambio, poseedores de capacidad para adaptarse a nuevas circunstancias en la
entidad. Garcia (2011) en su tesis de maestria titulada: “Gestion de la calidad
asistencial en cirugia oral y maxilofacial - Analisis de 15 afios de registros de
actividad del servicio de cirugia del Hospital Universitario Virgen del Rocio”, con
enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, cuyo objetivo fue establecer los
aspectos a considerar para la apropiada calidad asistencial, cuya poblacion fue el

conjunto de pacientes de cirugia en ese hospital, indic6 que lo efectivo, en
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realidad, ya no calcula via entrevistas, mas bien se utilizaban coeficientes para
tener alta mejoria en sus vidas. Garcia (2010) que en su tesis de maestria
titulada: “Calidad humana - Instrumento de mejora del trato al usuario del sector
publico”, presenté una investigacion sobre este tema aunque con incidencia
global, fundamentalmente en labores gerenciales y se efectia en un organismo
publico. Grados (2012) en su tesis de maestria titulada: “La calidad humana y la
mejora del trato al paciente en los hospitales del sector salud”, indicé que las
fuentes del tema especificado se obtuvieron de los usuarios asistenciales
hospitalarios. Hernandez (2014) en su producto investigativo: “La calidad humana
como instrumento de desarrollo profesional”, manifestd ausencia en capacidades
tecnoldgicas, académicas y de practica en las ramas de las ciencias contables,
econdémicas, administrativas, de salud, en general, debido al tratamiento humano
mas que a capacidad profesional. En relacién al estudio de la calidad humana
(Ishikawa y Céardenas, 2012) se ha mencionado que se puede medir segun la
cantidad y las caracteristicas de sus responsabilidades. Sobre el estudio a la
mencionada variable (Valarie, Parasuraman y Berry, 2005) se ha puntualizado
que, es un requisito indispensable para la optimizacién del servicio al usuario, que
en este caso especifico de la investigacion, esta referido al pensionista de la DP
de la PNP.

Problema general de la investigacion.

¢,Cudl es la relacion entre la calidad humana y el trato al pensionista en la
DP de la PNP — Lima, 20167

Problemas especificos de la investigacion.

1. ¢Cudl es la relacién entre la dimensién instruccion y educacion de la
calidad humana con el trato al pensionista en la DP de la PNP—Lima, 2016?

2. ¢Cudl es la relacion entre la dimensién cordialidad, cuidado y esmero
de la calidad humana con el trato al pensionista en la DP de la PNP-Lima, 2016?

3. ¢Cudl es la relacién entre la dimension escala de valores de la calidad
humana con el trato al pensionista en la DP de la PNP—Lima, 20167

4. ¢Cual es la relacién entre la dimension criterio y sentido comun de la

calidad humana con el trato al pensionista en la DP de la PNP-Lima, 20167
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Hipotesis general.

Existe una relacion significativa entre la calidad humana y el trato al

pensionista en la DP de la PNP — Lima, 2016.

Hipotesis especificas.

1. La instruccion y educacién se relaciona directamente con el trato al
pensionista en la DP de la PNP—Lima, 2016.

2. La cordialidad, cuidado y esmero se relaciona directamente con el trato
al pensionista en la DP de la PNP Lima, 2016.

3. La escala de valores se relaciona directamente con el trato al
pensionista en la DP de la PNP—Lima, 2016.

4. El criterio y sentido comun se relaciona directamente con el trato al
pensionista en la DP de la PNP-Lima, 2016.

Objetivo general.

Determinar la relacion entre la calidad humana y el trato al pensionista en
la DP de la PNP — Lima, 2016.

Objetivos especificos.

1. Determinar la relaciéon de la instruccion y educacién con el trato al
pensionista en la DP de la PNP—Lima, 2016.

2. Determinar la relacién de la cordialidad, cuidado y esmero con el trato
al pensionista en la DP de la PNP—-Lima, 2016.

3. Determinar la relacion de la escala de valores con el trato al
pensionista en la DP de la PNP—Lima, 2016.

4. Determinar la relacion del criterio y sentido comun con el trato al
pensionista en la DP de la PNP-Lima, 2016.

Metodologia

Para la presente investigacion, el tipo de estudio corresponde al basico” (Tamayo,
2006, p. 87). Sobre la especificacion del disefio de la presente investigacion
(Hernandez, R. Fernandez C. y Baptista, P., 2010) se ubica en el disefio no
experimental-transversal correlacional. La Poblacion se constituydo en 63

trabajadores de la DP de la PNP (de 59 policias entre oficiales y sub-oficiales en
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actividad, 1 oficial en retiro y 3 empleados civiles capacitados locadores de
servicios). Con relacion a la obtencion de informacion para esta investigacion, se
utilizé la encuesta (Tamayo, M. y Tamayo, H., 2012). Se aplicaron cuestionarios
para usarlos como instrumentos para medir, adaptando la escala de valoracion de
Likert. Para el andlisis de datos se empled el programa estadistico SPSS, version
22. Para establecer la fiabilidad del instrumento se aplicé una prueba piloto a una
muestra de 20 trabajadores, cuyas caracteristicas eran similares a la poblacion

examinada.

Resultados

Andlisis de los niveles de Calidad humana y Trato al pensionista.
Tabla 1
Distribucién de los niveles de la Calidad humana y Trato al pensionista

Trato al pensionista

Calidad humana Negativo Relativo Positivo Total
Cant % Cant % Cant % Cant %
Deficiente 10 15.8 0 0.0 0 0.0 10 15.8
Moderada 2 3.1 25 39.7 1 16 28 444
Eficiente 0 0.0 2 3.1 23 36.5 25 39.7
Total 12 19.0 27 42.8 24 38.1 63 100.0

Fuente: Informacién recabada via los instrumentos empleados.

Nota: Similares resultados arrojaron los andlisis de las dimensiones de la

variable calidad humana y la variable trato al pensionista.
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Figura 1. Distribucion de los niveles de Calidad humana y Trato al pensionista.

De la tabla 1 y figura 1, se observa que el 40%, perciben un nivel moderado
de la calidad humana, con nivel relativo del trato al pensionista. El 37% como
eficiente la calidad humana y positiva el trato al pensionista. Y, 16% deficiente la
calidad humana y negativo el trato al pensionista. Se infiere que a mejor calidad
humana mayor serd el trato al pensionista en la DP de la PNP — Lima, 2016.
Prueba de hipotesis.
Ho: No Existe una relacién significativa entre la calidad humana y el trato al
pensionista en la DP de la PNP-Lima, 2016.

Hi: Existe una relacion significativa entre la calidad humana y el trato al
pensionista en la DP de la PNP-Lima, 2016.

Tabla 2

Coeficiente correl. entre Variables: Calidad humana y Trato al pensionista.

Calidad  Tato al
humana pensionista

Rho de Calidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,812"
Spearman  humana Sig. (bilateral) . ,000
N 63 63
Trato al Coeficiente de correlacion ,812" 1,000
pensionista  Sig. (bilateral) ,000 .
N 63 63

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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En la tabla 2, los productos obtenidos estadisticamente demuestra una
situacién relacional de r = 0,812 entre las variables: Calidad humana y Trato al
pensionista, con ello se indica que hay una relacion positiva, acompafiada de un
grado correlacional alto. La significacion p=0,000 sefala que p es menor a 0,05,
por tanto es significativa la relacion, para lo cual se debe rechazar la hipotesis
nula y aceptar la hipotesis alternativa. En sintesis: Existe relacién significativa

entre la calidad humana y trato al pensionista en la DP de la PNP-Lima, 2016.

Nota: Similares resultados arrojaron las pruebas de las hipotesis
especificas (Correlaciones entre las dimensiones de la variable calidad humana y
la variable trato al pensionista).

Discusion

El estudio comprendié el poder determinar la relacion entre la calidad humana y
trato al pensionista en la DP de la PNP — Lima, 2016. Este objetivo general
rescatado por la hipo6tesis general, segun los productos obtenidos
estadisticamente demuestra una situacion relacional de r = 0,812 entre las
variables: Calidad humana y trato al pensionista, con ello se indica que hay una
relacion positiva, acompafiada de un grado correlacional alto. La significacion
p=0,000 sefnala que p es menor a 0,05, por tanto es significativa la relacion, para
lo cual se debe rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alternativa. En
sintesis: Existe relacion significativa entre la calidad humana y trato al pensionista.
Este resultado es concordante con lo manifestado por Imbrogno (2013), quien
sefiald que existe la exigencia de un tratamiento igualitario y honesto. Indic6 que
un servicio representa actividades interpersonales dirigidas al usuario para un

servicio que inclusive debe optimizar el prestigio y motivacion institucional.

Nota: Similares resultados arrojo la discusion de los objetivos especificos
recogidos por las hipoétesis especificas (Relaciones entre las dimensiones de la

variable calidad humana y la variable trato al pensionista).

Conclusiones
La presente investigacion demuestra que existe relacion significativa entre:

1. La calidad humana y trato al pensionista en la DP de la PNP— Lima, 2016. En
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tal sentido, se tiene una relacion Rho Spearman r = 0,812 entre ellas,
sefialando que la relacibn es positiva con alta correlacion; y, ademas, la
significacion de p=0,000 expresa un p menor a 0,05; y, por tanto, es

significativa la relacion.

. La instruccién y educacion con el trato al pensionista en la DP de la PNP-Lima,
2016. En tal sentido, se tiene una relacion Rho Spearman r = 0,648 entre ellas,
sefialando que la relacion es positiva con moderada correlacion; y, ademas, la
significacion de p=0,000 expresa un p menor a 0,05; y, por tanto, es

significativa la relacion.

. La cordialidad, cuidado y esmero con el trato al pensionista en la DP de la
PNP-Lima, 2016. En tal sentido, se tiene una relaciéon Rho Spearman r = 0,608
entre ellas, sefialando que la relacion es positiva con moderada correlacion; vy,
ademas, la significacion de p=0,000 expresa un p menor a 0,05; y, por tanto, es

significativa la relacion.

. La escala de valores con el trato al pensionista en la DP de la PNP-Lima,
2016. En tal sentido, se tiene una relacion Rho Spearman r = 0,697 entre ellas,
seflalando que la relacién es positiva con moderada correlacion; y, ademas, la
significacion de p=0,000 expresa un p menor a 0,05; y, por tanto, es

significativa la relacion.

. El criterio y sentido comun con el trato al pensionista en la DP de la PNP-Lima,
2016. En tal sentido, se tiene una relacion Rho Spearman r = 0,722 entre ellas,
sefialando que la relacién es positiva con moderada correlacion; y, ademas, la
significacion de p=0,000 expresa un p menor a 0,05; y, por tanto, es

significativa la relacion.
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