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Resumen

La presente investigacion tiene como propdésito determinar la relacion entre la
“‘Rotaciéon de Personal y Calidad de Servicio en la Municipalidad de Chaclacayo,
2022”. Los gobiernos locales deben tener presente que el elemento principal para
el desarrollo de una buena gestion es el contar con el personal idoneo y capaz de
poder brindar un servicio de calidad a la poblacion del distrito.

La metodologia aplicada en la investigacion es de tipo basica, con alcance
descriptivo y correlacional, de disefio no experimental y corte transversal. La
muestra poblacional comprende de 373 contribuyentes que perciben los servicios
que brinda la municipalidad; siendo la técnica aplicada la encuesta, el instrumento
cuestionario de escala Likert ordinal. Obteniendo una de correlacién de Spearman
de 0.100 y un p valor igual a 0,055 para la relacion de la rotacién de personal y
calidad de servicio, 0.229 y un p valor igual a 0.001 lo cual se interpreta como una
correlacion positiva media para la relacion de los fendmenos internos y la calidad
de servicio y por ultimo se obtuvo 0.012 y un p valor igual a 0,817; interpretdndose
como una correlacién negativa débil es decir no existe relacion entre los fendmenos

externos y la calidad de servicio.

Palabras clave: Rotacion de personal, calidad de servicio, personal, fluctuacién de

personal.
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Abstract

The purpose of this research is to determine the relationship between
"Personnel Rotation and Quality of Service in the Municipality of Chaclacayo, 2022".
Local governments must keep in mind that the main element for the development of
good management is having the right personnel capable of providing a quality
service to the population of the district.

The methodology applied in the research is basic, with a descriptive and
correlational scope, non-experimental design and cross-sectional. The population
sample comprises 373 taxpayers who receive the services provided by the
municipality; The technigque applied was the survey, the ordinal Likert scale
guestionnaire instrument. Obtaining a Spearman correlation of 0.100 and a p value
equal to 0.055 for the relationship between staff turnover and quality of service,
0.229 and a p value equal to 0.001, which is interpreted as a mean positive
correlation for the relationship between internal phenomena and the quality of
service and finally 0.012 and a p value equal to 0.817 were obtained; interpreted as
a weak negative correlation, that is, there is no relationship between external

phenomena and the quality of service.

Keywords: Staff turnover, service quality, staff, staff fluctuation.
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l. INTRODUCCION

El desarrollo que afronta el mundo entero producto de la globalizacion se
caracteriza por constantes cambios y transformaciones, el cual busca lograr mayor
eficiencia en los procesos de las organizaciones e instituciones. Segun Gutiérrez et
al., (2021) las empresas enfocadas a una mayor satisfaccion y/o productividad hace
uso de la rotacion o fluctuaciéon del recurso humano afectando y comprometiendo
la busqueda de los objetivos, esto conlleva a una deficiente productividad; por ende,
afectando al recurso del conocimiento humano, causando que el servicio al cliente
hoy en dia se convierta en tendencia a nivel mundial buscando satisfacer las

necesidades y expectativas del cliente.

Junto con la Globalizacién el capital humano debe ser administrado
estratégicamente, en busca de la eficiencia y eficacia debiendo aprovechar los
recursos y ventajas competitivas del capital humano que se posee. Asimismo,
existen organizaciones que captan personal un alto grado intelectual, son
capacitados continuamente, ademas de ser muy bien remunerados; con las
finalidades de lograr un bajo indice en cuestion a la rotacién de personal (Van den
Berghe, 2016)

El estudio realizado por la OCDE (2016): Peru Gobernanza integrada para
un crecimiento inclusivo nos muestra que el Peru afronta retos administrativos
dentro de la estabilidad del personal o recurso humano a nivel de la administracion
nacional como subnacional; esto debido a que la rotacién de los directivos conlleva
al cambio de equipos, responsabilidades entre otros impidiendo el progreso y la
continuidad. Parte de ello se debe a que la mayoria de los directivos en los
gobiernos del Pert son nombrados a nivel politico, mas no a través de un proceso

transparente ni basadas en la meritocracia. (Secretario General, 2016)

En el Pera (pais subdesarrollado) actualmente existe pocas investigaciones
relacionadas sobre los factores que pueden originar que la calidad de servicio en
las entidades publicas no sea la adecuada, en estos tiempos donde las personas
son mas exigentes por la globalizacion. Con ello se busca concientizar al Estado
gue es importante adaptarse al cambio, tener una administracién eficiente y con

ello la mejora continua en sus procesos administrativos.



El Instituto Nacional de Estadistica e Informética en el afio 2018 sefialé que
existen 1643 municipalidades que se encuentran encaminadas hacia la gestion
directa y autobnoma de los recursos con el fin de poder implementar nuevas politicas
y servicios en los sectores de salud, ambiente, turismo , vivienda a través del
contacto con la poblacion; a pesar de ello aun existen carencias para con los
lugares mas alejados y con un menor recurso presupuestario, a ello se suma la
escasa educacion en gestion publica, concibiendo una gran insatisfaccion por parte
de poblador.(Castillo et al., 2020).

Siendo las Municipalidades gobiernos descentralizados donde se promueve
a la participaciéon ciudadana para la eleccion de las autoridades que los
representaran en cada periodo o gestion; lleva consigo la constante rotacién de
personal administrativo y a su vez el proceso de adaptacion en cada gestion
conlleva a cambios en los procesos y servicios que se brindan a la poblacion.

A fin de establecer e identificar los aspectos de mayor relevancia sobre la
rotacion del personal en relacion con la calidad de servicio brindado por parte de la
Municipalidad Distrital de Chaclacayo al contribuyente y en vista a los diversos
problemas que atraviesa la gestion publica por el servicio brindado a favor del

ciudadano, se desarrolla la presente investigacion.

En ese sentido, se formula la siguiente pregunta ¢, De qué manera la rotacion
de personal se relaciona en la calidad de servicio de la Municipalidad de
Chaclacayo, 20227

En cuanto a los problemas especificos se plantea los siguientes: a) ¢ De qué
manera los fendmenos internos se relacionan en la calidad del servicio en la
Municipalidad de Chaclacayo, 2022?; b) ¢ De qué manera los fendmenos externos

se relacionan en la calidad de servicio en la Municipalidad de Chaclacayo, 20227?

De acuerdo a Bernal (2010) la justificacion dentro de una investigacion esta
fundamentada en las razones del porqué y el para qué se ha llevado a cabo el

estudio de la misma, se evidencian los motivos de esta. En este Al respecto, suele



considerarse la  justificacion: tedrica, practica y metodoldgica.

En referencia a la Justificacion tedrica, se tiene que se realizo el analisis de diversas
definiciones tedricas de las variables rotacion de personal y calidad de servicio para

poder entender la relevancia de ambas dentro de la Gestion Municipal.

Asimismo, se justifica en lo practico puesto que los resultados obtenidos
durante la investigacion permitiran modificar los lineamientos en cuestion al recurso

humano y la mejora del servicio que se brinda al contribuyente.

De igual forma, se justifica en lo metodologico, debido a que a la realizacion
de la investigacion se hara uso de la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario para poder ser empleada a futuros investigadores con el mismo

propésito.

Por ello se plantea el objetivo general: Determinar la relacion que existe entre
la rotacion de personal y la calidad de servicio de la Municipal de Chaclacayo, 2022;
y como objetivos especificos: Demostrar la relacion que existe entre los fenémenos
internos y la calidad del servicio en la Municipalidad de Chaclacayo, 2022,
Demostrar la relacion que existe entre los fendbmenos externos y la calidad de

servicio en la Municipalidad de Chaclacayo, 2022.

Hernandez et al., (2014) sefialan que la hip6tesis son posibles respuestas a
la investigacion a realizar; por ello se tiene como hipétesis general: Existe relacion
entre la rotacion de personal y la calidad de servicio de la Municipalidad de
Chaclacayo, 2022, y como hipétesis especificos: Existe relacion entre los
fendmenos internos y la calidad del servicio en la Municipalidad de Chaclacayo,
2022; Existe relacion entre los fendmenos externos y la calidad de servicio en la

Municipalidad de Chaclacayo, 2022.



I MARCO TEORICO

Asimismo, se presentan antecedentes nacionales e internacionales a fin de

respaldar la problemética de la investigacion presentada.

En el ambito nacional, Casanova (2019) a fin de demostrar la relacién
existente internamente de la municipalidad Provincial de Trujillo sobre la rotacion
del personal en concordancia a la satisfaccion laboral, es asi como logra medir
estadisticamente una correlacion transversal gracias a la medicion efectuada a los
61 colaboradores bajo contratacion administrativa de servicios CAS, de dicha
institucion publica. Utilizando el instrumento del cuestionario, se logré comprobar

una relacion directa entre ambas variables planteadas.

Herrera (2017) en su investigacion formuld propuestas estratégicas para una
retencion correcta del personal; asi mismo lograr una disminucion en la rotacion del
personal; con una muestra de 70 empleados contratados bajo la modalidad de CAS
y nombrados de la municipalidad distrital de Bernal — Piura, obteniendo como
resultado que en su mayoria de los servidores no se encuentran identificados con
institucién, esto debido a que los incentivos por parte de su casa de trabajo no
cumple sus expectativas. Por lo que se propone como estrategia incentivos

monetarios y no monetarios a fin de minimizar el ingreso y salida del personal.

Villavicencio y Brancacho (2015) en busqueda de demostrar la relacion entre
la rotacion y la satisfaccion laboral de los empleados de servicios administrativos
de la Municipalidad de Independencia, tomando como muestra de estudio a 221
colaboradores utilizando la técnica de muestreo probabilistico aleatorio simple. La
encuesta aplicada conto con 50 preguntas planteadas referente a ambas variables,
dando como resultado a la hipétesis planteada y demostrando que si existe relacion

en sus dos variables.

Apaza (2019) con el designio de investigar la relacién existente de la
selecciébn de talento humano entre la rotacion de personal se efectia el
planteamiento de la hipdtesis y asi comprobar la nulidad o alternativa, es por ello
que para dar los resultados de dicha investigacion se aplico el instrumento del

cuestionario en relacién a su poblacién, constituido por 40 colaboradores de la



Municipalidad de Carabayllo. Concluyendo la existencia de una correlacion de

manera positiva y moderada.

Eraszo (2018) en su estudio de investigacion realizado a la empresa Bembos
— Pueblo Libre determina la influencia de la rotacién de personal en la calidad de
servicio. Para ello se realiz6 un cuestionario que fue aplicado a 70 personas (35
empleados y 35 clientes); logrando demostrar que existe un grado significativo de
influencia en la entre sus variables expuestas en su investigacion, viéndose

reflejadas en la atencion, satisfaccion y expectativa del cliente.

Neira (2020) el propoésito de su estudio fue establecer en qué medida los
factores internos tales como el sexo, instruccion residencia y edad y los externos
como los procesos, la logistica y la infraestructura influyen en la calidad del servicio
en la unidad de analisis estudiada - municipalidad provincial de Tacna, asimismo
para definir los resultados de la investigacion se dio uso del cuestionario por cada
variable, En conclusién Neira demostré6 que las expectativas de la calidad del
servicio dentro de la gestion Municipal Provincial de Tacna derivan dentro de la

influencia de los factores internos y externos.

Castillon (2019) en su investigacion busca identificar la relacion entre la
rotacion de personal con la calidad de servicio; a través de la aplicacion de
cuestionarios a 30 empresas dentro de su catalogo de clientes, entrevistas y
analisis de informacién bibliografica como fuente secundaria establecen como
resultados que no existe correlacién entre sus dos variables puesto que el factor
salarial, personal calificado y condiciones de trabajo no afectan al servicio que se

brinda.

Ruiz y Delgado (2020) realizan su investigacién con el fin de conocer y
formular mejoras adecuadas en relacion a la calidad del servicio publico brindada
en gobiernos locales de la regién San Martin; teniendo en cuenta que se debe
cumplir con elementos y requisitos, para que el contribuyente asuma la satisfaccion;
se aplicé el método hipotético deductivo empleando como muestra 9 autores en
materia de analisis a través de una revision sistematica de articulos cientificos se
llega a la conclusion que el 80% de los estudios hacen referencia a la calidad de

servicio como un proceso que contiene caracteristicas que superen las expectativas



del usuario, debiendo estos ser eficiente en sus dimensiones de fiabilidad,
respuesta, seguridad, empatia elementos tangibles, y que el 20% coincide en que
el elemento administrativo es fundamental a fin de establecer politicas internas
optimas en las instituciones para brindar un servicio de calidad al usuario.
Asimismo, la calidad de servicio publico en diferentes instituciones no cumple con

los estandares ni procesos adecuados para obtener un impacto positivo.

Chung et al., (2017) determina los factores claves para la mejora de la
calidad de servicio al cliente en las municipalidades de Lima Metropolitana.
Concluyendo que los factores son la segmentacion de usuarios, reduccion de
procedimientos burocraticos y una correcta seleccion de personal. Al ser una
investigacion cualitativa se usaron métodos directos como la entrevistas a expertos

y focus group; como método indirecto el analisis de datos secundarios.

Lépez (2020) realiz6 una investigacion no experimental en la Municipalidad
Provincial de Tingo Maria a fin de analizar la relacion de la calidad de servicio
publico dentro de la gestion municipal en vigencia, obteniendo como resultado una

relacion moderada existente ente la gestion y la calidad de servicio publico.

En ese mismo contexto, se exhibiran los trabajos previos internacionales
donde la investigacion de Sanchez (2019) cuya finalidad de su investigacién indaga
los efectos de la rotacion de la mano prima como lo son los servidores publicos
albergando el sistema y control de una calidad cuya rama ejecutiva ofrece una
gestiéon de calidad al respecto con ICONTEC; sostiene en su investigacion como
objetivo principal el identificar los efectos de la rotacion de servidores publicos
dentro del sistema de gestion de calidad. La investigacion fue de tipo descriptivo y
exploratorio donde se aplicaron 50 encuestas respondidas por los servidores
publicos y se obtuvo la informaciéon de manera especifica e independiente sobre
los impactos que originan la rotacion de personal en el desempefio del sistema de
la mejora en la calidad; dando como resultado de la investigacion que la rotacion
de servidores publicos es considerada un peligro atenuante para las gestiones

publicas, debido a que impiden el correcto funcionamiento del sistema.

Maldonado (2016) en su investigacion analiza la rotacion de personal en las

empresas de servicio masivo mediante el método inductivo, partiendo de la



observacion del comportamiento del indice de rotacion de personal y los costos que
estos generan; asimismo determina que el proceso de seleccion no es la adecuada
al contratar grandes numeros de trabajadores, dado que el personal es poco
capacitado, no son remunerados satisfactoriamente repercutiendo asi en la calidad

de servicio brindada.

Jara (2017) realizo una investigacion mixta en la cual sefiala que es factible
mejorar la calidad de servicio debido a la rotacion, a través de procedimientos
implementados que permitan reducir costos con el fin de demostrar resultados

Optimos.

Seguidamente se definira la primera variable rotaciéon de personal, como la
a la fluctuacién del capital humano en una organizacion y su ambiente; a través de
fendbmenos externos e internos (Chiavenato, 2019); también considerada como la
disociacion laboral de un colaborador para con la instituciéon, ocasionando un
desajuste en el trabajo conllevando a tener una vacante no planeada,

representando un problema para la organizacion (Ruiz y Guadalupe, 2020)

Para medir la rotacion de personal se contempld la dimension fenbmeno
externos que considera a la oferta y la demanda del mercado laboral, la coyuntura
econOmica y oportunidades del empleo como indicadores para la rotacién de
personal (Chiavenato, 2019). De la misma forma contempla que la dimension
fendbmenos internos se encuentran considerados por los indicadores como la
remuneracion salarial, oportunidades de crecimiento laboral, condiciones fisico-

ambientales, politica de reclutamiento y seleccion y la politica disciplinaria.

Calidad de servicio se define como el resultado del proceso de evaluacion
entre las expectativas y percepciones (Chica et al., 2017); concluyendo que la
calidad de servicio esta enfocada y direcciona los resultados en un cumplimiento y
sobrepasar toda expectativa del usuario, comprador y/o cliente, de tal forma que
cumpla lograr la creacion de un valor agregado en el servicio. Asimismo establece
cuatro dimensiones que permiten medir o evaluar la calidad de servicio; tales como
la dimension confiabilidad que consiste en la capacidad y/o habilidad de brindar un
servicio de caracter seguro, veridico y constante, la dimension respuesta que hace

referencia a la prestacion del servicio puntual y adecuado en relacion con la



solucion de problemas, la dimensién seguridad definida como el conocimiento y la
cortesia por parte del empleado y la habilidad para inspirar seguridad y confianza,
la dimension empatia referida a la atencion personalizada y cuidadosa que se
transmite al cliente y finalmente la dimension tangible considerada como el conjunto
de los aspectos fisicos del servicio, es decir, instalaciones, infraestructura, equipos

materiales, personal.



[l. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Enfoque de Investigacion
De enfoque cuantitativo pues las variables se miden dentro de un
determinado contexto; asimismo las mediciones obtenidas a través del cuestionario

aplicado son mediante métodos estadisticos extrayendo una serie de conclusiones.

Tipo de Investigacion
De tipo béasica, puesto que las variables fueron sustentadas en teorias ya
existentes; de igual forma los resultados obtenidos se planteardn como guia para
investigaciones futuras, con una trascendencia descriptivo y correlacional.
Hernandez et al., (2018) sefialan que toda investigacion se basa en la
descripcion de las caracteristicas de cada variable y correlacional porque desea dar

a conocer la correlacion entre las variables.

Disefio de Investigacion

No experimental dado que no se manipularon de manera intencional las
variables. Hernandez et al., (2018) la investigacion no experimental observa o mide
las variables en su contexto natural para poder ser analizadas, asimismo es de

corte transversal debido a que la recoleccion de datos es en un solo momento.

Nivel o alcance de investigacién
La investigacion posee un nivel correlacional pues da a conocer la relacion
0 asociacion entre variables, asimismo Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018)

establecen que las variables y su relacion son medidas en términos estadisticos.



Figura 1

Diagrama de disefio correlacional

el
—

o -

Nota: Disefo de correlacion

M= muestra de la poblacién
01= rotacién de personal
02= calidad de servicio

r= Relacion entre las variables

3.2. Variables y Operacionalizacion

Variable 1. Rotacion de personal
Definicion conceptual

Definida como el ingreso y salida del capital humano entre la organizacion y
el ambiente, también considerada como el flujo de entradas y salidas de personas
dentro de una organizacién (Chiavenato, 2019); La mayoria de las organizaciones
pasan por este proceso en el cual se pierden energia y recursos los cuales deben
mantenerse en un equilibrio para garantizar un buen desempefio. Significando que
a la salida y/o separacion del personal esta debe ser compensada con un

equivalente ingreso de personas.

Definicion Operacional
El indice de rotacién de personal se evalla en atencién a los fenbmenos
internos y externos segun el analisis de sus caracteristicas; donde se aplica el

instrumento del cuestionario para conocer la percepcién por parte del usuario.

10



Indicadores

La rotacion de personal posee dos dimensiones fendémenos internos
compuesta por indicadores como remuneracion salarial, oportunidades de
crecimiento, condiciones fisico-ambientales, politicas de reclutamiento y politicas
disciplinarias; asimismo los fenédmenos externos componen de indicadores tales
como oferta y demanda del mercado, coyuntura econémica y oportunidades de
empleo.
Escala de medicion

Ordinal, de opciones multiples de tipo Likert totalmente en desacuerdo, en
desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo

Variable 2: Calidad de servicio

Calidad de servicio es definida como la diferencia entre las expectativas y
percepciones concluyendo que si se desea obtener y demostrar el atributo del
servicio no es mas que sobrepasar la expectacion de cada usuario y/o comprador

a fin de crear un valor agregado en el servicio (Valls et al., 2017)

Definicién Operacional

La calidad de servicio se mide a través de la aplicacion del método
SERVQUAL que contempla 5 dimensiones especificar para determinar la
percepcion de la calidad de servicio por parte del usuario, aplicando el instrumento
del cuestionario con respuestas cerradas
Indicadores

Calidad de servicio posee cinco dimensiones fiabilidad, respuesta, seguridad
y empatia teniendo como indicador elementos intangibles, mientras que elementos
tangibles es indicada como elemento tangible.
Escala de medicion

Ordinal, de opciones, multiples de tipo Likert totalmente en desacuerdo, en

desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo.

11



3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacién

Sanchez et al., (2018) sefialan que la poblacion es un conjunto de elementos
que poseen una serie de caracteristicas o criterios comunes entre si, mismos que
se pueden identificar para ser estudiados. En tal sentido la poblacion se compuso
por 12,514 personas que perciben los distintos servicios por parte de la
municipalidad de Chaclacayo.

Criterios de inclusion: Persona que se encuentre registrado como
contribuyente dentro del sistema.

Criterios de exclusion: Personas no registradas en el sistema.

Muestra
De acuerdo con Sanchez et al., (2018) la muestra es referida como un grupo
0 conjunto de personas extraidas de la poblacion mediante un sistema de muestreo.
La muestra seleccionada de manera probabilistica fue de 373 contribuyentes
de la municipalidad.
Muestreo
El muestreo fue de tipo aleatorio simple, dando la misma oportunidad de

seleccion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Técnicas
Se utilizé una encuesta para cada variable que permitieran el recojo de la
informacion, asimismo se consider6 ser la técnica mas adecuada para la

recopilacion de informacion referente a la muestra.

Instrumento

El instrumento que se empled para poder registrar los datos sobre las
variables en la investigacion fueron los cuestionarios. Hernandez-Sampieri y
Mendoza (2018) manifiesta que el cuestionario es un conjunto de determinadas
preguntas referente a una o mas variables a medir. Asimismo, esta investigacion

aplico 373 Cuestionarios a los contribuyentes de la municipalidad de Chaclacayo.
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Ficha Técnica del Instrumento 1
Nombre: Encuesta de Medicion de Rotacion de personal
Autor: Emily Fernanda Zaconetta Durand
Ano: 2022
Lugar de aplicacién: Municipalidad de Chaclacayo
Pais: Pera
Poblacién: 373 contribuyente
Administracion: individual dirigido a cada contribuyente

Nivel de Confianza: 95%

Ficha Técnica del Instrumento 2
Nombre: Encuesta de Medicion de Calidad de Servicio
Autor: Zeithhaml, Bitner y Gremler
Afo: 2009
Lugar de aplicacion: Bolivia
Adaptado por: Emily Fernanda Zaconetta Durand
Pais: Pera
Poblacion: 373 contribuyente
Administracion: individual dirigido a cada contribuyente

Nivel de Confianza: 95%

Validez

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) establece que la validez del contenido del
instrumento es obtenida a través de las opiniones de expertos y cerciorarse que las
dimensiones que mide el instrumento sean especificas para las variables de interés.
Asimismo, la validez del instrumento es lograda siempre y cuando se demuestre

que tal instrumento manifiesta el concepto abstracto de los indicadores.
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Tabla 1

Validez de los instrumentos de la rotacion de personal y calidad de servicio

gor?é Mg. Alan Mg.
Jueces Johnny Vicente Evaluacion
Irene . :
expertos Gonzales Renteria final
Delgado .
Vasquez Navarro
Wong
Pertinencia X X X
Criterios de evaluacion  Relevancia X X X Aplicable
Claridad X X X

Confiabilidad
La confiabilidad es referida al grado en la que su aplicacién a la muestra causa
resultados coherentes y consistentes (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018)

La obtencién del nivel de confiabilidad de los instrumentos se obtuvo luego
de conseguir las puntuaciones de cada item del instrumento aplicado a una muestra
piloto, mediante el software estadistico JASP 0.14.1.0 se obtuvo el valor Alfa de
Cronbach.

Tabla 2

Coeficiente alfa de Cronbach de los instrumentos de evaluacion

Estadisticas de Confiabilidad

) N° de
Variable Alfa de Cronbach
elementos
Rotacion del Personal 0,571 20
Calidad del Servicio 0,749 22

Nota: Resultados Alfa de Cronbach con el uso del programa estadistico JASP 0.14.1.0 adjuntos en

los anexos.

3.5. Procedimientos

Luego de validar con éxitos los instrumento que permitirAn medir las
variables y demostrarla confiabilidad mediante el calculo estadistico, se procedio a
ejecutar la aplicacion de la misma a la muestra (373 contribuyentes del distrito de
Chaclacayo) teniendo en cuenta la predisposicion del participante, donde se precis6
gue la informacién obtenida serd usada Unica y exclusivamente para fines

académicos, por lo cual previo al trabajo realizado de la validacion de los
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cuestionarios se pudo obtener la delimitacion de las preguntas, siendo de caracter
obligatorio responder cada item a través del aplicativo Google Form.
A partir de ello se realiz6 la descarga del cuestionario con 42 items en tres

secciones subdividas para las dos variables.

3.6. Métodos y Analisis de Datos

Al término de la aplicacion del instrumento a la muestra conformada por los
contribuyentes, se procedio a realizar la descarga de los resultados numéricos a la
matriz de Excel, para luego ser importada a un software de Analisis de programa
estadistica libre JASP 0.14.1.0, con la finalidad de establecer los niveles y rangos
de cada una de las variables

Seguidamente se ejecutd la estadistica descriptiva de los andlisis de
frecuencia y porcentaje junto al grafico estadistico; asimismo para el analisis de
datos se aplico la correlacion de Rho Sperman. De la misma forma se establecio
un cuadro de inferencia a través de la prueba de normalidad de Kolmogorov-
smirnov para poder analizar la distribucion de datos (anexo).

Tabla 3

Niveles y frecuencia de la variable 1

Dimensiones items Niveles y rangos
ROTACION Bajo Medio Alto
DE 20 items
PERSONAL [20-46] [47-73] [74-100]
D1: Internas P1 hasta P10 [10-23] [24-37] [38-50]
D2: Externas P11 hasta P20 [10-23] [24-37] [38-50]

Tabla 5; se visualiza las dimensiones de la variable rotacién de personal; en
la cual, la dimensién 1 fendmenos internas se encuentran integradas por 10 items
y dividida por los baremos; los cuales fueron establecidos a través del Microsoft
Excel subdivididas en 3 niveles: bajo (10 a 23), medio (24 a 37) y alto (38 a 50).
Asimismo, los baremos de la dimensién 2 fenOmenos externas, se encuentra
compuesta por 10 items y dividida por los baremos, subdivididas bajo los mismos
niveles: bajo (10 a 23), medio (24 a 37) y alto (38 a 50).
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Tabla 4

Niveles y frecuencia de la variable 2

Dimensiones ftems Niveles y rangos
CALIDAD DE ] Mala Regular Buena
22 items

SERVICIO [22-51] [52-81] [82-110]
D1: Fiabilidad P1 hasta P5 [5-11] [12 - 18] [19 - 25]
D2: Respuesta P6 hasta P9 [4-9] [10 - 15] [ 16 - 20]
D3: Seguridad P10 hasta P13 [4-9] [10 - 15] [ 16 - 20]
D4: Empatia P14 hasta P18 [5-11] [12 - 18] [ 19 - 25]
D5: Elementos P19 hasta P22 [4-9] [10 - 15] [ 16 - 20]

Tabla 6; se visualiza las dimensiones de la variable calidad de servicio;
donde, la dimensién 1 fiabilidad compuesta por 5 items que a su vez esta dividida
por los baremos; los cuales fueron establecidos a través del Microsoft Excel,
subdivididas en 3 niveles: mala (5 a 11), regular (12 a 18) y buena (19 a 25).
Asimismo, con los baremos de la dimensién 2 respuesta, se encuentra compuesta
por 4 items, dividida por los baremos y subdivididas por los mismos niveles: malo
(4 a 9), regular (10 a 15) y buena (16 a 20); la dimensién 3 seguridad compuesta
por 4 items que a su vez esta dividida por los baremos subdivididas en 3 niveles:
mala (4 a 9), regular (10 a 15) y buena (16 a 20). Con los baremos de la dimension
4 empatia, se encuentra compuesta por 5 items, dividida por los baremos y
subdivididas por los mismos niveles: malo (5 a 11), regular (12 a 18) y buena (19 a
25); y finalmente la dimension 5 tangibles dividida por los baremos y subdivididas
en 3 niveles: mala (4 a 9), regular (10 a 15) y buena (16 a 20).

3.7. Aspectos éticos

En referencia a los aspectos éticos, cabe sefialar que las citas, referencias,
anexos y el resto del contenido de la investigacion se realizaron bajo el esquema
gue establece la guia de elaboracion del trabajo de investigacion y tesis para la

obtencion de grados académicos Yy titulos profesionales de la universidad Cesar
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Vallejo. Asimismo, se tuvo presente el respeto al derecho de autoria y el uso
apropiado de cada una de las fuentes de informacién tal y como lo designa las

normas APA version 7; siendo sometida de igual forma al Turniting.

De igual forma se cont6 la autorizacion y predisposicion de cada uno de los
participantes bajo el anonimato para la ejecucion del instrumento puesto que lo
expuesto en la presente investigacion es original e investigada por mi personay los

resultados presentados no sufrieron manipulacion alguna.
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V. RESULTADOS

Andlisis descriptivo
Para el del Objetivo general es determinar la relacion entre rotacion de personal y

calidad de servicio.

Tabla b

Descripcion de los Niveles de rotacion del personal

NIVELES RP Frecuencia Porcentaje
Alto 1 1%
Bajo 3 1%

Medio 369 98 %
Total 373 100%

Nota: Frecuencia y porcentaje para los niveles de rotacion de personal.

La tabla 7 permite indicar segun los resultados que el 98% de los
contribuyentes encuestados perciben que existe un nivel medio en relacion con la
rotacion del personal que labora en la municipalidad de Chaclacayo, a diferencia
de la percepcién de nivel bajo y alto solo es considerada por el 1% de encuestados

para cada una.

Tabla 6

Descripcién de los niveles de calidad del servicio

CALIDAD DE SERVICIO FRECUENCIA PORCENTAJE
Mala 0 0%
Buena 285 76%
Regular 88 24%
Total 373 100%

Nota: Frecuencia y porcentaje para los niveles de la calidad de servicio.

La tabla 8 permite visualizar segun los resultados obtenidos posterior a la
aplicacién del cuestionario que el 76% de los contribuyentes encuestados
manifiestan que el servicio de calidad que desean recibir o percibir por parte de la
Municipalidad debe ser buena puesto que al ser contribuyentes y pagar su tributos
segun corresponda es obligacion del gobierno local atender y brindar servicios de

calidad a la poblacién; por otro lado, el 24% no considera relevante percibir un

18



servicio de calidad debido a la falta de interés o porque simplemente estan

acostumbrados a que gestidn tras gestion el trato sea el mismo.

Por ende, se determina que el 98% de los contribuyentes encuestados
perciben que la fluctuacion del personal se da en un nivel medio y en relacion con
la calidad de servicio que desean o esperan recibir por parte de la institucion debe
ser buena; por ende, si existe un nivel de rotacion de personal no se estaria
cumpliendo con las expectativas o lo que desearia recibir el usuario en relacion a
la calidad de servicio

Para el del objetivo especifico 1, determinar la relacion entre los fendmenos
internos y calidad de servicio.

Tabla 7

Descripcidn de los Niveles de fenbmenos internos

FENOMENOS INTERNOS Frecuencia Porcentaje
Alto 22 6%
Bajo 2 1%
Medio 349 93%
Total 373 100%

Nota: Frecuencia y porcentaje para los niveles de la dimensién fendbmenos internos

Tabla 8

Descripcién de los niveles de calidad del servicio

CALIDAD DE SERVICIO FRECUENCIA PORCENTAJE
Mala 0 0%
Buena 285 76%
Regular 88 24%
Total 373 100%

Nota: Frecuencia y porcentaje para los niveles de la calidad de servicio.

Estos resultas obtenidos permiten interpretan que el 93% de los

contribuyentes encuestados perciben que los fendémenos internos como la
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remuneracion salarial (del personal de régimen laboral CAS, 728,276 y locadores
de servicio), las oportunidades de crecimiento laboral ,al no existir una linea de
carrera en beneficio al colaborador; condiciones fisico ambientales poco adaptadas
para el desenvolvimiento profesional, politica de reclutamiento y seleccion pues es
de conocimiento que la mayoria de instituciones elaboran el perfil del puesto para
dirigir la convocatoria convirtiéndose en un proceso de seleccion que carece de
credibilidad y por dltimo la politica disciplinaria puesto que los procesos
administrativos sancionadores por faltas incurridos conllevan desde un descuento
hasta el retiro de la institucion son indicadores que se manifiestan a nivel medio
para la rotacion de personas y teniendo como resultado en relacion a la calidad de
servicio que el 76% de los encuestados desean recibir un servicio de calidad, se
puede determinar que estos fendmenos internos influyen en la calidad de servicio
puesto que a mayor sea la fluctuacion del recurso humano no se podra cumplir con

las expectativas que desea percibir el usuario por parte de la institucion

Para el del objetivo especifico 2, determinar la relacion entre los fendmenos

externos y calidad de servicio.

Tabla 9

Descripcidn de los Niveles de la dimension fendmenos externos

FENOMENOS EXTERNOS FRECUENCIA Porcentaje
Alto 0 0%
Bajo 200 54%
Medio 173 46%
Total 373 100%

Nota: Frecuencia y porcentaje para los niveles de la dimensiéon fenbmenos externos

Tabla 10

Descripcién de los niveles de calidad del servicio

CALIDAD DE SERVICIO FRECUENCIA PORCENTAJE
Mala 0 0%
Buena 285 76%
Regular 88 24%
Total 373 100%

Nota: Frecuencia y porcentaje para los niveles de la calidad de servicio.
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Los resultas obtenidos permiten precisar estimar que el 54% de los
contribuyentes encuestados perciben que los fenOmenos externos tales como la
oferta y la demanda del mercado laboral donde revistas, notas periodisticas y otros
medios de comunicacion sefialan que existen carreras en tendencia o mejor
remuneradas, asimismo la coyuntura economica que atraviesa el pais por
diferentes aspectos siendo ellos el factor politico y las oportunidades del empleo
son consideradas en un nivel bajo como indicadores para la rotacion de personal ;
es decir que no son consideradas motivo del ingreso y salida del recurso humano,

por ende tampoco influye en la calidad de servicio de espera recibir el usuario.

Seguidamente se mostrara el analisis de coeficiente de correlacion rho de

Spearman.

Andlisis Inferencial — Prueba de Hipotesis

Hipotesis General

Ha: Existe relacion entre rotacion de personal y calidad de servicio en la
Municipalidad de Chaclacayo,2022

HO: No existe relacion entre rotaciéon de personal y calidad de servicio en la

Municipalidad de Chaclacayo,2022.

Tabla 11

Correlacion de Rotacion del personal y la calidad del servicio

Calidad del servicio
Muestra

(n) Coeficiente de Correlacion Spearman  p-valor

Rotacion del

373 0.100 0.055
personal

De acuerdo con la Tabla 13; el valor de coeficiente de correlacién de

Spearman de 0.100 y un p valor igual a 0,055 cuyo resultado demuestra y por efecto
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rechaza la hipotesis nula, con la cual aceptamos y validamos nuestra hipétesis
alterna, cuya interpretacion demuestra una correlacion positiva débil (Mondragén,
2014); por lo que significa que al existir una fluctuacion de personal no se podra
cumplir con los objetivos de la institucion y por ende sera complicado el poder

brindar un servicio de calidad al usuario.

Hipotesis Especificas

Hipotesis Especifica 1.

HO: No Existe relacién entre los fendmenos internos y la calidad del servicio en la
Municipalidad de Chaclacayo, 2022.
Ha: Existe relacion entre los fendmenos internos y la calidad del servicio en la

Municipalidad de Chaclacayo, 2022.

Tabla 12

Correlacion de Fendémenos Internos y la calidad del servicio

Muestra Calidad del servicio

(n) Coeficiente de Correlacion Spearman p-valor

D1 V2
Fendmenos 373 0.229 0.001
Internos

Tabla 14 se obtuvo un valor de coeficiente de correlacion de Spearman de
0.229 y un p valor igual a 0.001; logrando a efecto rechazar la hipotesis nula y
aceptar la hipotesis alterna, lo cual se interpreta como una correlacion positiva
media (Mondragon ,2014), lo que significa que al no darse una correcta politica de
reclutamiento, una remuneracion adecuada, al no existir oportunidades de
crecimiento y condiciones poco adecuadas para el desempefio laboral el ingreso y
salida del personal sera constante y eso se vera reflejado en la calidad de servicio
qgue brinda la municipalidad, pues no se cumplird con las expectativas que desea

recibir el usuario.
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Hipoétesis Especifica 2.

HO: No Existe relacion entre los fendmenos externos y la calidad de servicio en la
Municipalidad de Chaclacayo, 2022.
Ha: Existe relacion entre los fendmenos externos y la calidad de servicio en la
Municipalidad de Chaclacayo, 2022.

Tabla 13

Correlaciéon de Fendmenos Externos y la calidad del servicio

Muestra Calidad del servicio

(n) Coeficiente de Correlacion Spearman  p-valor

D2 V2
Fendmenos 373 -0.012 0.817
Externos

Tabla 15 se obtuvo un valor de coeficiente de correlacion de Spearman de -
0.012 y un p valor igual a 0,817; logrando a efecto rechazar la hipotesis alterna y
aceptar la hipétesis nula; lo cual se interpreta como una correlacion negativa débil.
(Mondragoén, 2014), entendiendo que la oferta y demanda del mercado laboral, la
coyuntura econdmica, las oportunidades de desempleo entro otros no generan
relacion alguna con la calidad de servicio pues estos indicadores se encuentran

fuera del alcance del gobierno local, formando parte de la globalizacion mundial.
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V. DISCUSION

En cuanto al objetivo general: Determinar la relacidon que existe entre la
rotacion de personal y la calidad de servicio de la Municipal de Chaclacayo, 2022;
se demostrd que existe una correlacién positiva débil de 0.100 y p=0,055 entre
ambas variables. Esto permite inferir que para consolidar el vinculo entre la
municipalidad y los contribuyentes se debe brindar un servicio de calidad y para ello
se debe contar con el recurso humano oOptimo y eficaz a fin de evitar las
fluctuaciones del personal. Asimismo, se toma en cuenta que las gestiones
municipales varian segun periodo de gobierno (04 afos), evidenciando que no se
ejecuta un buen reclutamiento de personal y por ende no se lleva a cabo un correcto
desempefio laboral. Esto podria tener relacion con Sanchez (2019), que declara
que existe una correlacion entre la rotacion de los servidores publicos y el
desempeiio del sistema de gestion de calidad, puesto que al analisis de los
resultados obtenidos se observa que el factor humano es considerado como un
activo valioso en la organizacion. Asimismo, considera la rotacion de personal como
un fenémeno influyente dentro de las entidades publicas pues modifica los logros y

metas en el sistema de gestion de calidad

Asimismo, se entiende que el ingreso y salida del personal se puede
considerar como perdida o gasto, puesto que se debe cumplir con todas las
remuneracion que por derecho de ley corresponde a la personay en relacion a ello
Maldonado (2016) determina en su investigacion que la rotacion dentro de una
compafia que brinda servicios se encuentra dentro de un proceso critico pues
afectan no solo al aspecto monetario; si no también a la calidad de servicio que se
brinda, generando un circulo vicioso y problemas para la organizacion; asimismo
establece estableciendo que a menor sea el grado de rotacibn menor sera los
costos de inversion en capacitacion en los trabajadores, sin embargo sefiala como

factor relevante el aumento salarial.

Se puede entender que para el sector de servicios publicos no es tarea facil
el poder reducir el indice de rotacion de personal y que cualquier avance en este
aspecto beneficiara a la entidad. Por ello es necesario tratar el tema de la rotacion

de personal debido al efecto que causa en relacion con la calidad de servicio que
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se brinda al contribuyente con el fin de que se contribuya a mejorar el ambiente
laboral, desempefio y productividad, viéndose reflejados en los resultados de las

entidades publicas.

Al realizar el analisis del objetivo especifico 1. Demostrar la relacion que
existe entre los fendmenos internos y la calidad del servicio en la Municipalidad de
Chaclacayo, 2022 los resultados obtenidos demuestran que existe una correlacion
positiva media de 0.229 y un p valor igual a 0.001entre la dimension fendmenos
internos y calidad de servicio, determinando que si no se opta por politicas de
reclutamiento y disciplina ,si no se remunera de manera justa y no existe
oportunidades de crecimiento, el personal optara por salir de la institucion o
simplemente no lo lograr un correcto desempefio, el cual se vera reflejado en el
servicio que se brinde a la sociedad y al usuario; pudiéndose contrastar con la
investigacion de Marcelo (2019) donde determina la relacién entre la rotacion de
personal y satisfaccion laboral, sefialando factores relevantes tales como la falta de
politica estructurada en relacion al desarrollo profesional, renovaciones de contrato
falta de reconocimientos publicos por un desempefio eficiente, insatisfaccion
salarial al no ser equitativas con la demanda representan un nivel regular de
ausentismo en la institucion. Consolidando asi lo obtenido como resultado de esta
investigacion donde los fendmenos internos como la remuneracion salarial,
oportunidades de crecimiento, politicas de reclutamiento y disciplina son
indicadores que comprenden la rotacion de personal dentro de la institucion
generando asi no poder cumplir con los objetivos institucionales y optimizar la

calidad de servicio que se brinda.

Se puede determinar que estos fendmenos internos que juegan un papel
importante en relacion a la calidad de servicio que se brinda al usuario o
contribuyente, debido a que las funciones y competencias que cumplen la
municipalidades estan condicionadas a estos factores internos, estableciendo asi
una relacién significativa con la calidad de servicio y que a través de la escala de
medicion SERVQUAL se demuestra que al carecer de potencial humano se percibe

bajas en relacion al servicio que se brinda.
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Si bien es cierto que se demuestra una relacién entre la rotacion de personal
y calidad de servicio, cabe sefialar que cada entidad o institucion es diferente y que
al cambio de gestidon entra personal nuevo Yy es por ello que Castillo (2019) difiere
con los resultados obtenidos en esta investigacion mencionando que, no existe
correlacion entre la rotacion de personal y la calidad de servicio, debido a que los
factores como la remuneracién salarial no afecta pues el personal que labora es
remunerado conforme al mercado; el factor personal calificado tampoco es
considerado como influyente en la calidad de servicio pues el personal que ingresa
solo necesita capacitaciones a corto plazo que no son de mucho gasto para la
empresa. Sin embargo, si manifiesta la existencia de la correlacién del factor
condiciones de trabajo sobre la calidad de servicio y esto se debe a que es el cliente

0 usuario quien determina el lugar del desarrollo del servicio.

Asimismo, se puede analizar que dentro de las instituciones publicas se
debe evidenciar que existe un correcto proceso de seleccién de personal mismo
gue se refleja en el bajo indice de rotacion, lo que conlleva a que el recurso humano
cumpla con las expectativas tanto del empleador como la de los usuarios; puesto
que si el recurso humano es 6ptimo, es servicio que se brinda también lo sera y
teniendo en cuenta que la calidad de servicio es definida como la diferencia entre
las expectativas y de cada usuario y/o comprador con la finalidad de crear un valor

agregado en el servicio (Valls et al., 2017)

Al analizar el objetivo especifico 2: Demostrar la relacién que existe entre
los fendbmenos externos y la calidad de servicio en la Municipalidad de Chaclacayo,
2022, se obtuvo como resultado 0.012 y un p valor igual a 0,817 por lo que no existe
relacion entre los factores externos y la calidad de servicio debido a que poseen
una correlacion negativa débil, lo que puede contrastarse con lo mencionado por
Herrera (2017) en su investigacion pues sefiala que la salida del personal ya sea
voluntaria o no, se debe a diversos factores externos y que no pueden ser
controlados por la entidad; si bien es cierto la modernizacién en el mercado laboral
es considerado un factor externo no podria ser considerada motivo de salida para

algunos pues la mayoria desconoce de las modernizaciones del estado.

Por ultimo, de los antecedentes citados , que sostienen los objetivos en la

presente investigacion se resalta la importancia de una correcta seleccion de
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personal, una remuneracién salarial justa, oportunidades de crecimiento, ambiente
laboral y politicas administrativas como fendmenos o factores relevantes a fin de
reducir el indice de fluctuacion de personal en la institucidon; debido a que esto
repercute de cierta forma a la calidad de servicio que brinda la municipalidad, por
lo cual esta investigacion puede ser considerada como como una guia para priorizar
aspectos que contribuyan a la mejora de la gestion en relacion a los servicios que

brinda.
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VI.

CONCLUSIONES

1. De acuerdo con el objetivo general se pudo determinar que existe

relacion entre rotacion de personal y calidad de servicio demostrado a
través de la correlacion de Spearman con un valor positivo débil de 0.100
y p=0,055, interpretando que la fluctuacion del personal (ingreso-salida)
de la municipalidad se ve reflejado en la calidad de servicio brindada al
contribuyente.

Para el objetivo especifico 1 se pudo determinar que existe relacién entre
los fendmenos internos y la calidad del servicio demostrado a través de
la correlacion de Spearman con un valor positivo medio de 0.339 y
p=0,001; es decir que la remuneracion salarial, oportunidades de
crecimiento, condiciones fisico ambientales, politicas de reclutamiento y
disciplinarias considerados como factores internos influyen de cierta
forma a la calidad de servicio y es percibida por el usuario y/o

contribuyente.

Para el objetivo especifico 2 se pudo determinar que no existe relacion
entre los fendmenos externos y la calidad de servicio en la Municipalidad
de Chaclacayo, 2022 demostrado mediante la correlacién de Spearman
con un valor negativo débil de -0.012 y p=0,817; es decir los factores
externos de la rotacion de personal tales como la oferta y la demanda del
mercado la coyuntura econdémica oportunidades de empleo no influyen
en la calidad de servicio que se brinda al contribuyente pues son aspectos

gue estan fuera del alcance de la municipalidad.
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VIl.  RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la Subgerencia de Recursos humanos llevar a cabo
evaluaciones continuas a fin de evaluar las aptitudes y actitudes de los
colaboradores y poder identificar si son las personas idéneas para el puesto;

asimismo verificar el correcto proceso de seleccion de talento humano.

2. Se recomienda a la Subgerencia de Recursos Humanos establecer una
programacion de capacitaciones dirigidos a funcionarios y colaboradores de todos
los regimenes laborales a fin de identificar los factores causantes del descontento
presentada por los usuarios, teniendo presente el buen trato para con el
contribuyente.

3. Se recomienda a la Subgerencia de Recursos Humanos, se apliquen incentivos
y reconocimientos al personal por su desempefio y compromiso con el trabajo y asi

disminuir el ingreso y salida del recurso humano.

4. Se recomienda a la Subgerencia de Tecnologia de la Informacion que las
instalaciones de la municipalidad cuenten con equipos y/ o tecnologia de soporte
administrativo que permitan facilitar los procesos administrativos para brindar un

buen servicio.
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Anexo A. Matriz operacional de la Variable Independiente “Rotacion de Personal”

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION . ,
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ESCALA DE MEDICION
Rotacion de Personal, se | Esta variable se midi6 | Fendmenos [Remuneracion salarial
define como la a la con 2 dimensiones, se Internos  |Oportunidad de crecimiento
fluctuacién del capital utilizoé la técnica de la Condiciones fisico ambientales
humano en una encuesta y para la Politica de reclutamiento y seleccion
organizacion y su recoleccion de datos se
ambiente; a través de utilizé como
fend6menos externos e instrumento el
internos cuestionario de 20 Fendmenos |Oferta y demanda del mercado laboral
(Chiavenato,2007, pg 135)| items, con escala de Externos |Coyuntura econémica
Rotacion medida tipo Likert Oportunidades de empleo
de También es considerada Ordinal
Personal la disociacion laboral de

un colaborador para con la
institucién, ocasionando
un desajuste en el trabajo
conllevando a tener una
vacante no planeada,
representando un
problema para la

organizacion (Ruiz y

Guadalupe, 2020)




Anexo B. Matriz operacional de la Variable Dependiente “Calidad de Servicio”

VARIABLES DE
ESTUDIO

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADORES

ESCALA DE MEDICION

Calidad
de

Servicio

Se define como el
resultado del proceso de
evaluacion entre las
expectativas y
percepciones (Valls,
Roman, Chica & Salgado,
2017; concluyendo que la
calidad de servicio se
centra en cumplir y
exceder las expectativas
del cliente de tal forma
que se logre crear un valor
agregado en el servicio
(p.136).

Esta variable se midio
con 5 dimensiones, se
utilizoé la técnica de la
encuesta y para la
recoleccion de datos se
utilizé como
instrumento el
cuestionario de 22
items, con escala de
medida tipo Likert

Fiabilidad
Respuesta
Seguridad

Empatia

Elementos

tangibles

Remuneracion salarial
Oportunidad de crecimiento
Condiciones fisico ambientales

Politica de reclutamiento y seleccién

Oferta y demanda del mercado laboral
Coyuntura econémica

Oportunidades de empleo

Ordinal




Titulo: ROTACION DE PERSONAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DE CHACLACAYO, 2022

Autor: Br. Emily Fernanda Zaconetta Durand

Anexo C Matriz de consisténcia

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢De qué manera la rotacion de
personal se relaciona en la
calidad de servicio de la
Municipalidad de Chaclacayo,
20227

Problemas Secundarios:
¢cDe qué manera los
fenémenos internos se
relaciona en la calidad del
servicio en la Municipalidad de
Chaclacayo, 2022?

¢De qué manera los
fenébmenos externos se
relaciona en la calidad de
servicio en la Municipalidad de
Chaclacayo, 2022?

Objetivo general:

Determinar la relacion que existe
entre la rotacién de personal y la
calidad de servicio de la Municipal
de Chaclacayo, 2022

Objetivos especificos:
Demostrar la relacién que existe
entre los fenémenos internos y la
calidad del servicio en la
Municipalidad de Chaclacayo,
2022

Demostrar la relacién que existe
entre los fenémenos externos y la
calidad de servicio en la
Municipalidad de Chaclacayo,
2022.

Hipotesis general:

Existe relacién entre la rotacion
de personal y la calidad de
servicio de la Municipalidad de
Chaclacayo, 2022.

Hipotesis especificas:

Existe relacién entre los
fenémenos internos y la calidad
del servicio en la Municipalidad
de Chaclacayo, 2022

Existe relacion entre los
fenémenos externos y la calidad
de servicio en la Municipalidad
de Chaclacayo, 2022.

Variable 1: Rotacién de Personal

Escala de medicion

Dimensiones Indicadores items Niveles y rangos
*Fendémenos * 1. totalmente en | Ordinal:
internos Remuneracion desacuerdo

salarial _ 10 items 2. en desacuerdo Bajo (20-46)

Oportunidad 3. ni en acuerdo, ni en | Medio (47-73)

de crecimiento

- desacuerdo Alto (74-100)

Condiciones 4. de acuerdo

f|5|c9 5. totalmente de acuerdo

ambientales

Politica de

reclutamiento y

seleccion

Politica

disciplinaria 10 items

Oferta y
*Fenomenos demanda del
externos mercado

laboral

Coyuntura

econdmica

Oportunidades

de empleo
Variable 2: CALIDAD DE SERVICIO
Dimensiones Indicadores items Escala de medicion Niveles y rangos
Fiabilidad 1. totalmente en | Ordinal:

10 items desacuerdo

Respuesta Intangible 2. en desacuerdo Mala (22-51)
Seguridad 10 items Regular (52-81)




Empatia 3. ni en acuerdo, ni en | Buena (82-110)
desacuerdo
Elementos Tangible 4. de acuerdo
tangiles 5. totalmente de acuerdo
Nivel - disefio de Poblacién y muestra Técnicas e instrumentos Estadistica a utilizar
investigacion
] Poblacion: Variable 1: Rotacion de personal
Nivel: Conformada por 12,514 | Técnicas: Escala Likert ordinal DESCRIPTIVA:
Correlativa contribuyentes de la | Instrumentos: encuestas El estadistico no paramétrico para la contratacion de las hipotesis Rho Sperman
Municipalidad de Chaclacayo Autor: Emily Fernanda Zaconetta Durand por tener la medicién en escala tipo ordinal o escala tipo Likert.
Disefio: Tipo de muestreo: Afio: 2022 Variable Rotacion de personal: 98% considera que la rotacion de personal influye
No experimental Aleatorio simple Ambito de  Aplicacién:  Municipalidad de | en un nivel medio ; mientras que un 1% lo considera en un nivel bajo y de la
Tamafio de muestra: Chaclacayo misma forma el 1% lo ve como alto.

Método:
Estadistico
Hipotético deductivo.

Conformada por 373
contribuyentes.

Forma de Administracion:

Variable 2: Calidad de Servicio

Técnicas: Escala Likert ordinal

Instrumentos: encuesta

Autor: Zeithhaml, Bitner y Gremler

Afio: 2009

Ambito de Aplicacion:bolivia

Forma de Administracién: individual dirigida a cada
contribuyente

Variable Calidad de Servicio: 76% de los colaboradores desean percibir una
buena calidad de servicio, el 24% considera que el servicio de calidad que debe
brindar la municipalidad debe ser regular

INFERENCIAL:

Existe un vinculo significativo entre la rotacion del personal y la calidad de servicio
en la Municipalidad de Chaclacayo,2022 cuyo coeficiente de correlacién
demuestra un 0.100 lo cual se interpreta como una correlacion positiva muy débil
(Henandez,et. at., 2014) logrando a efecto rechazar la hip6tesis nula y aceptar la
hipétesis alterna.




Anexo D. Cuestionario

Cuestionario de Rotacién de Personal y Calidad de Servicio en la Municipalidad de

Chaclacayo, 2022

Suplico a Ud. responder las siguientes afirmaciones mediante la siguiente tabla

1 2 3 4

5

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo Ni de acuerdo y De acuerdo

en desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

items

VARIABLE : ROTACION DE PERSONAL

Dimensién: Fendmenos internos

1 La misién, vision y politica de la institucion permite que el personal
se desplaye laboralmente

2 La actividad laboral que desempefian los trabajadores
actualmente son de su complacencia

3 A su percepcién, el ambiente de trabajo propicia un adecuado
desarrollo de las actividades del puesto de los colaboradores con
los que interactia

4 Considera que, el personal administrativo con el que interactlia se
rige bajo una constante rotacién de lo colaboradores

5 Segun su apreciacion, el personal no esta capacitado para el
puesto de trabajo que desempefa

6 Considera que la calidad del servicio de la institucion posee
deficiencias

7 Considerando el aporte y el esfuerzo que realizan los
colaboradores, esta de acuerdo en el perfil de sus puestos

8 Para usted, se deberia de realizar un mejor reclutamiento del
personal para evitar los constantes cambios del personal

9 Considera usted que la remuneracion de los trabajadores debe
ser acorde con el perfil que poseen

10 | Al ser contribuyente de la institucion, se siente considerado como

parte responsable para mejorar el perfil de los colaboradores
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Dimensién: Fendmenos externos

11

Desde su percepcion, cree que los recursos de oficina con los que
los colaboradores trabajan son las adecuadas.

12

Considera que el desemperio de los trabajadores es el adecuado

13

Segun su impresion los trabajadores tienen el respeto que
merecen por parte de sus superiores

14

Para usted, el colaborador debe trabajar horas extras sin ser
compensado

15

Para usted, el colaborador no debe sentirse influenciado en la
calidad del servicio a los contribuyentes si la institucion no esta
cumpliendo con el pago de sus remuneraciones del mes

16

El ambiente laboral de los colaboradores es grato y fluido

17

Equidad de trato hacia los empleados por parte de los jefes

18

Ausencia de incentivos con los colaboradores (bonificaciones,
dias de descanso, etc)

19

Considera usted, que la institucién seleccione solo un porcentaje
de los colaboradores para realizar el teletrabajo sin permitir a
algunos escoger su forma de trabajo

20

Los colaboradores con atrasos en sus remuneraciones deben ser
separadas de sus funciones, y no ser reconocidos

ftems

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

Dimensioén: Fiabilidad

Considera usted que la Municipalidad de Chaclacayo brinda sus
servicios en un determinado tiempo.

Considera usted que se muestra un sincero interés en la solucién a los
problemas que tienen los usuarios con la prestacion de los servicios.

Considera usted que al solicitar los servicios de la municipalidad, estos
deben ser brindados en un primer momento sin necesidad de solicitarlo
varias veces

Considera usted que la municipalidad presta sus servicios en el
momento que promete hacerlo

Considera usted que los colaboradores de la municipalidad de
Chaclacayo deben caracterizarse por realizar registros libres de errores




Dimension: Respuesta

Considera usted que la Municipalidad de Chaclacayo debe comunicar a
los usuarios exactamente cuando seran ejecutados los servicios.

Considera usted que los colaboradores de la Municipalidad de Chaclacayo
deben proporcionar un servicio rapido a los usuarios.

Considera usted que los colaboradores de la Municipalidad de Chaclacayo
deben estar dispuestos a ayudar a los usuarios

Considera usted que los colaboradores de la Municipalidad de Chaclacayo
nunca estan demasiado ocupados para absolver las dudas y/o consultas
del usuario.

Dimensién: Seguridad

Considera usted que el comportamiento de los colaboradores de la
Municipalidad de Chaclacayo debe influir en la confianza de los usuarios.

Considera usted que los usuarios deben sentirse seguros al realizar sus
tramites en la municipalidad.

Considera usted que los colaboradores de la Municipalidad de Chaclacayo
deben ser respetuosos, amables y corteses con los usuarios

WkrR NR PR OoRr

Considera usted que los colaboradores de la Municipalidad de Chaclacayo
deben tener conocimiento y capacidad para dar respuesta a las dudas de
los usuarios

Dimensién: Empatia

FNQYEN

Considera usted que la atencion a los usuarios debe ser individual, es
decir, atender una persona a la vez

Considera usted que la municipalidad de Chaclacayo deben tener horario
adecuados a los usuarios

(o2 ol (62 )

Considera usted que los colaboradores de la Municipalidad de Chaclacayo
deben dar atencién personalizada a los usuarios dependiendo la
complejidad de sus necesidades.

Considera usted que la municipalidad de Chaclacayo brinda soluciones a
las necesidades mas importantes de los usuarios

R NP

Considera usted que los colaboradores de la Municipalidad de Chaclacayo
deben tener la capacidad para entender cada una de las necesidades de
los usuarios

Dimension: Elementos Tangibles

=

Considera usted que la municipalidad de Chaclacayo debe contar con
equipos modernos




N

Considera usted que las instalaciones fisicas de la Municipalidad de
Chaclacayo (oficinas) deben contar con una apariencia ordenada, limpia
y atractiva.

o

Considera usted que los colaboradores de la Municipalidad de Chaclacayo
deben tener una buena presentacion personal.

Considera usted que el material informativo asociado con los servicios que
brinda la Municipalidad de Chaclacayo (documentos, afiches, folletos, etc)
deben ser visualmente atractivos para el usuario.

NN =N

Anexo E. Calculo del tamafo de la muestra

B N XZZxpXq
T d2x(N-1)+Z2xpxq

n

Poblacion: N= 12.514

Nivel de Confianza (95%): Za=1.96
Proporcion a favor: p=0.5
Proporcién en contra: g=0.5

Error de precision: d=0.05

Anexo f. Prueba de normalidad

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

ROTACION DE CALIDAD DE
PERSONAL SERVICIO
N 373 373
Parametros normales?®P Media 26,4853 85,7614
Desviacion tipica 4,90643 5,55175
Absoluta ,105 ,086
Diferencias mas extremas Positiva , 105 ,066
Negativa -,049 -,086
Z de Kolmogorov-Smirnov 2,029 1,656
Sig. asintot. (bilateral) ,001 ,008

a. La distribucién de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.



Anexo G. Validez y confiabilidad de los instrumentos

CHAA

N HEY

CONSTAN VALIDACION

Yo. Alan Johnny Gonzales Vasquez identificado con DNI N° 07559019, Maestro
en Administracién de Empresas N° colegiatura 22059 de profesiéon Contador
Publico desempenandome actuaimente como Docente en la Universidad Peruana
de las Ameéricas.

Por medic de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacian el instrumento:

Cuestionario: Rotacién de Personal y calidad de Servicio

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puado formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionario dirigko |
Rotacidn  de  Personal  y | DEFICENTE = ACEPTASLE BUENO MUY BUENOD EXCELENTE
Calidad de Servicio

X
1.Claricad

X
2.0bjetividad

X
3.Actuaiidad

X
4.0rganizacion

X
5.Suficiencia

. X

G.intendonalidad

X
7.Consistencia

X
§.Coherencia

E X

9.Metodolagia

En sefal de confarmidad firmo la presente en la ciudad de Lima a los 25 dias del mes
de Enerc del Dos mil veintidos.

/
[ y
A1l c; : =
A
Maestro ~ Alan Johnny Gonzales Vasquez
DNI : 07559019

Especialidad : Administracion de Empresas
E-mail : alanjgv @ hotmail.com
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“Rotacion de Personal y Calidad de Servicio en la Municipalidad de Chaclacayo, 2022"

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores

Criterios

Deficiente
0-20

Regular
21-40

Buena
41 -60

Excelente
81-100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

0 L] 1 |16 |21

31

4 |46 |51 |56 (61 |66 |71 (76

a1 |86

o1

10 |15 |20 |25

45 |50 |55 |60 (€5 |70 |75 |80

95

1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

2.0bjetividad

Esta expresado
en conductas
observables

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

75

4.0Organizacion

Existe
organizacion
logica entre sus
items

una

76

5.Suficiencia

Aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

75

6.Intencionaldiad

Adecuado
valorar

para
las

tema

investigacion

dimensiones del
de la

7.Consistencia

Basado
aspectos
tedricos-

investigacion

en

cientificos de la

8.Coherencia

Tiene
entre

indicadores

relacion
las
variables e

9.Metodologia

investigacion

La estrategia
responde a la
elaboracion de la

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evaliie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta
validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes eft’nclados.

Lima, 25 de Enero del 2022.

Maestro~ Alandotinny Gonzales Vasquez
DNI: 07559019 '
Teléfono: 995752769

E-mail: Alan Johnny Gonzales Vasquez
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CONSTANCIADE VALIDACION

Yo, Sofia Irene Delgado Weng identficado con DMl MN® 18620531 Doctor en

Administracion M® colegiatura 02226 de profesion Licenciado en Administracion

desempenandome actualmente como . Docente en .Universidad Cesar Vallejos

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion

el instrumenta:
Cuestionario: ROTACION DE PERSOMAL ¥ CALIDAD DE SERVICIO

Lusgo de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cusstionaric dirigido
ROTACION DE PERSOMAL ¥ DEFICIENTE ACEFTABLE EBUEND MUY BUEND [EXCBLENTE
CALIDAD DE SERVICIO
X
1. Claridad
X
2 Objetividad
X
3 Actuzlicad
: X
4 Organizacion
X
3.5uficienda
x
6 Intencionzlidad
X
7.Consistencia
X
8.Coherencia
. X
9 Metodologiz

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Lima a los 25 dias del mes
de enero del Dos mil veintidés.

e
Dra. : Sofia Irene Delgado Wong
DNI 16680531
Especialidad : Administracién
E-mail : dwongsi@ucvvirtual.edu.pe
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“Rotacion de Personal y Calidad de Servicio en la Municipalidad de Chaclacayo, 2022"

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO ROTACION DE PERSONAL Y CALIDAD DE SERVICIO

. . Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21 40 a1-60 61-80 81100 OBSERVACIONES
o [& [11 |18 |21 |25 [31 =8 |41 |46 |51 [se |e1 [se |31 |[7e |81 |8s | =1 |ss

ASPECTOS DE VALIDACION

5 | [1s |20 [25 =0 |35 | a0 |45 [s0 |ss |eo [es |70 |75 |80 |es |so [ss |00
Esta formulado L]
1.Claridad con un lenguaje
apropiado
Esta expresado en 7]
2_Objetividad conductas
observables
Adecuado al 80

enfoque  tedrico
sbordade en la
investigacion

3 Actualidad

Existe una 8s
organizacion
logica entre sus
items

4.Organizacion

Aspectos 8
necesarios en
cantidad y
calidad.

5.5uficiencia

Adecuado para L

6.Intencionaldiad
valorar las

dimensiones  del

tema de la
investigacién
Basado en )

aspectos tedricos-
dentificos de la
investigacidn

7.Consistencia

Tiene relacion s
&.Coherencia entre las variables
& indicadores

La estrategia 0
responde 3 la
elaboracion de la
investigacion

9 Metodologia

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evaliie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta validando
Deberd colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Lima, 25 de enero de 2022_

e e

Dra. : Sefia Irene Delgado Wong
DNI: 16680531

Teléfono:

E-mail: dwongsi@ucvvirtual edu.pe
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CONSTANC

Yo. Vicente Renteria Navarro, identificado con DNI N° 10101904 Magister en
A 4n y Gestién gica. de prot E P
actualmente como funcionanc Publico, Jefe de Oficina en Direccion de Redes
Integradgas de Salud Lima Norte.

Por madio de la presente hago que he con fines de \
el instrumento:

Cuestionano’ Rotacion de Personal y calidad de Servico

Luego de hacer as observaciones per puedo f lar las sk
apreciaciones

LTuestionano dirgido
- Ce

Caldad de Servicio

1.Qwridad

7 Objetividad

FAcualidad

4.Qrganizacion

S Sufickencia

7 Consistencia

& Coherencta

S.Metodologia

En gafial de conformidad frmo |a presente en ka ciudad de Lima a loa 02 ciss del mes
e abni del Dos mil veintidés.
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“Rotacién de Personal y Calidad de S:

1o'n la Municipalidad de Chaci

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO ROTACION DE PERSONAL Y CALIDAD DE
SERVICIO.

Indicadores

o

§
i

Buena Muy Buena
41-60 61-80

Excelente

‘OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION 5 0 |1 |20 |28

3 (a1 |45 |61 |66 (60 66 (71
4 |45 |50 |85 (60 o5 |70 |78

-100
1
"

1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

2.0bjetividad

Esta expresado en
conductas
observables

3 Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en fa

Investigacién

4.Organizacién

Existe una
organizacién
légica entre sus
items

5.suficiencia

Aspectos
necesarios en
cantidad y

clidad.

6.Intencionaldiad

Adecuado  para
valorar las
dimensiones  del
tema de la

investigacion

7.Consistencia

Basado en
aspectos tedricos-
cientificos de la
i

8.Coherencia

Investigacién
Tiene  relacién
entre las variables
€ indicadores.

9.Metodologia

La estrategia
responde 3 la
elaboracién de la

investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie | eficacia del
Deberd colocar la q alos

que se esta

Lima, 02 de abril de 2022.

Feeal

Mg : Vicente Renteria Navarro
DNI 10101904

Teléfono : 996778968

E-mail : renterianavarro@hotmail.com




Anexo H. Autorizacién de aplicacién del instrumento y consentimiento
informado

AUTORIZACION PARA PROYECTO DE INVESTIGACION DE
ADMINISTRACION

A quien corresponda

De mi mayor consideracion

Por medio del presente documento, en mi calidad de Gerente Municipal de la
Municipalidad Distrital de Chaclacayo, identificada con RUC N 2013136233
autorizo a la Srta. Emily Fernanda Zaconetta Durand, identificada con DNI N’
70064302, quien actualmente es alumna del Programa de Titulacion para
Universidades No Licenciadas de la Universidad Cesar Vallejo y responsable
investigadora del proyecto de investigacion titulado “Rotacion de Personal y
Calidad de Servicio en la Municipalidad de Chaclacayo, 2022”, ejecutar el
proyecto de investigacion de administracion para fines académicos.

El presente documento solo tiene valor para fines académicos relacionados con las
labores de investigacion del proyecto sefialado en el parrafo anterior.

Se expide el presente a solicitud de la interesada.

Atentamente,

m MUN|CIPALIDAD DISTRITAL DE A0
==

Cesar Abqustd MGnoz Afvafez”
Gerente pMunicipal

)

www.munichaclacayo.gob.pe
Av. Nicolds Ayllén 856 - Carretera Central Km.24

Escaneado con CamScanner
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AUTORIZACION PARA LA TOMA DE ENCUESTAS PARA LA
EJECUCION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION DE
ADMINISTRACION

A quien corresponda

De mi mayor consideracion

Por medio del presente documento, en mi calidad de Gerente Municipal de la
Municipalidad Distrital de Chaclacayo, identificada con RUC N” 2013136233
autorizo a la Srta. Emily Fernanda Zaconetta Durand, identificada con DNI N”
70064302, quien actualmente es alumna del Programa de Titulacion para
Universidades No Licenciadas de la Universidad Cesar Vallejo y responsable
investigadora del proyecto de investigacion titulado “Rotacién de Personal y
Calidad de Servicio en la Municipalidad de Chaclacayo, 2022", ejecutar el
proyecto de investigacion de administracién para fines académicos.

El presente documento solo tiene valor para fines académicos relacionados con las
labores de investigacion del proyecto sefialado en el parrafo anterior.

Se expide el presente a solicitud de la interesada,

Cesar Iummugl‘l 07 Ay,
Gerento nlclpnl

Atentamente,

www.munlchaclacayo.gob.pe
Av. Nicolds Ayllén 886 - Carretera Central Km.24

palidsd de Chaclacayo

Escaneado con CamScanner
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CUESTIONARIO PARA TITULACION

Estimado(a) la presente =e esta realizado a fin de determinarla influencia de la Rotacion de
Personal v la Calidad de Servicico en la Municipalidad de Chaclacayo, 2022,

IMPORTAMTE: La informacion obtenida sera utilizada solo para fines académicos.

Se e solicita responder con sinceridad el siguienie cuesficnano.

QI'E\‘} and.ariy@gmail.com (no se comparien) Cambiar cuenta oy

LEYEMNDA

1: TOTALMEMTE EN DESACUERDO

EM DESACUERDD

NI DE ACUERDO NI EM DESACUERDO
DE ACUERDOD

TOTALMEMTE DE ACUERDO

LA

Siguients I Fagina 1 de 3 Borrar formularic

Google no cred ni aprobd este contenido. Denunciar sbuse - Condiciones del Semvicio - Politica de Privacidad

Google Formularios

CUESTIONARIO PARA TITULACION

{g} and.ariy@gmail.com (no se comparten) Cambiar cuenta )

*Obligatorio

ROTACION DE PERSONAL

Contestar todas las preguntas sin excepcidn

1. La mision, vision y politica de la institucion permite gue el perscnal se desplaye
laboralments *

(") 1 TOTALMENTE EN DESACUERDO

() 2 ENDESACUERDD

() 3 NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO
() 4DE ACUERDO

O 5 TOTALMEMNTE DE ACUERDO

2. La actividad laboral gue desempenian los trabajadores actualmente son de su
complacencia *

O 1 TOTALMENTE EN DESACUERDO

O 2 EN DESACUERDO

—



