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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo establecer la relacion que existente entre el
Sistema administrativo de gestion de recursos humanos y la Calidad del
servicio que brinda la subgerencia de administracién de potencial humano a los
usuarios internos del Ministerio Publico, 2021, Lima. Las bases tedricas de la
investigacion se fundamentan en la Directiva N° 002-2014-SERVIR/GDSRH de
SERVIR respecto a la variable Sistema Administrativo de Gestion de Recursos
Humanos y la investigacion denominada Calidad Total en la Gestion de
Servicios de los autores Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L.
Berry que guarda relacion con la variable Calidad de Servicio.

La investigacion es del tipo basico descriptivo, no experimental, transversal; la
poblacidn esta conformada por gerentes centrales, gerentes y jefes de 6rganos
y unidades organicas del Ministerio Publico, sede Lima, el instrumento fue
validado por el juicio de tres expertos, estructura en un cuestionario que

contiene (18) premisas con una escala ordinal del tipo Likert con 5 alternativas.

Dentro de los resultados tenemos que existe una relacidon positiva alta
(coeficiente de Spearman .730) entre las variables; asi como, una relacion
positiva moderada (Rho de Spearman .637) entre la primera dimension de la
variable 1 y la segunda variable; entre la segunda dimension de la variable 1 y
la segunda variable una relacién positiva moderada (Rho de Spearman .513); y
finalmente, una relacion positiva alta (Rho de Spearman .742) entre la tercera

dimension de la variable 1 y la segunda variable.

Palabras clave: Sistema Administrativo de Gestion de Recursos Humano,

Calidad de Servicio, usuarios internos.



ABSTRACT

The objective of the research was to establish the relationship that exists
between the Administrative System of Human Resources Management and
the Quality of the Service provided by the Human Potential Administration
Deputy Management to internal users of the Public Ministry, 2021, Lima.
The theoretical bases of the research are based on Directive No. 002-2014-
SERVIR / GDSRH of SERVIR regarding the variable Administrative System
of Human Resources Management and the research called Total Quality in
Service Management by the authors Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman y
Leonard L. Berry, which is related to the Quality of Service variable.

The research is of the basic descriptive, non-experimental, transversal type;
The population is made up of central managers, managers and heads of
organs and organic units of the Public Ministry, Lima headquarters, the
instrument was validated by the judgment of three experts, structured in a
guestionnaire that contains (18) premises with an ordinal scale of the type

Likert with 5 alternatives.

Within the results we have that there is a high positive relationship
(Spearman coefficient .730) between the variables; as well as, a moderate
positive relationship (Spearman's Rho .637) between the first dimension of
variable 1 and the second variable; between the second dimension of
variable 1 and the second variable a moderate positive relationship
(Spearman's Rho .513); and finally, a high positive relationship
(Spearman's Rho .742) between the third dimension of variable 1 and the

second variable.

Keywords: Administrative System for Human Resources Management,

Quality of Service, internal users.



I. INTRODUCCION

El Ministerio Publico es un organismo autonomo del Estado Peruano, el cual
segun la Carta Magna del afio 1993, posee una estructura jerarquica tradicional
del tipo vertical, esta representado por la Fiscal de la Nacidon quien para efectos
juridicos y organizacionales ostenta la titularidad del pliego; asimismo, es quien
preside la Junta de Fiscales Supremos.

De acuerdo a los Reglamento de Organizacion y Funciones - ROF -2018, la
entidad cuenta con un esquema estructurado en 6érganos y unidades organicas;
asi como con un sistema funcional conformado por sistemas, fiscal, administrativo
y médico legal; estos dos ultimos, son representados por el gerente general y el
jefe nacional, respectivamente; de igual forma, se encuentra segmentada en
treinta y cuatro distritos fiscales, dirigidos por presidentes de la junta de fiscales
superiores, a razén de uno por cada distrito fiscal.

Dentro de este esquema organizacional, se encuentra la oficina general de
potencial humano, como organo de linea de la gerencia general, la cual se
encuentra conformada por oficinas y estas a su vez por sub gerencias; siendo una
de ellas, la subgerencia de administracién de potencial humano, la cual desarrolla
diversos procesos de personal a favor de usuarios internos representados por
organos, unidades organicas y areas funcionales distribuidas a nivel nacional.

Bajo este contexto, la Autoridad Nacional del Servicio Civil — SERVIR (2008),
surge como ente rector en materia de recursos humanos, teniendo dentro de sus
principales funciones emitir politicas y lineamientos para una correcta gestion del
personal; asi como, impulsar la meritocracia y la profesionalizacion dentro del
marco del servicio civil, esquema que proviene de Europa y que ha sido replicado
en otros paises de América Latina y el Caribe.

En el ejercicio de dichas prerrogativas, SERVIR (2014) implementa el Sistema
Administrativo de Gestién de Recursos Humanos — SAGRH el cual representa la
primera variable de la investigacion y; se encuentra conformado por procesos y
sub procesos, que hacen las veces de hoja de ruta sobre las cuales se deben
orientar las actividades de una entidad, a efectos de reducir las brechas
existentes e incrementar la dindmica estatal.

Por otro lado, como segunda variable tenemos a la Calidad de Servicio, la

cual segun Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry (1993) es



definida como la asociacién entre la percepcién de los clientes o usuarios
respecto de un servicio brindado, sea tangible o intangible, siendo este ultimo el
mas complejo de medir y evaluar, ya que depende directamente de las
caracteristicas que posee el individuo.

En ese sentido, la variable se fundament6 en el trabajo realizado por tres
autores, el cual desarrolla conceptos y casuisticas que nos permiten dimensionar
y comprender la relevancia que posee dicho elemento; el cual, si bien es
enmarcado en un contexto de empresa privada, posee criterios transversales y
aplicables al sector publico.

Un elemento resaltante, es el relacionado con el instrumento y componentes
para evaluar la Calidad de Servicio, denominado SERVQUAL el cual inicialmente
contaba con diez dimensiones, para luego reducirse a solo cinco; las cuales, para
efectos del trabajo de investigacion fueron adaptadas Unicamente a tres, en base
a la naturaleza, dimension y particularidades de la entidad.

La investigacion tuvo como objetivo central, establecer la relacion que existen
entre ambas variables, sobre el sustento de bases tedricas; por otro lado, la
hipétesis busco determinar la existencia de una relacion entre las referidas
variables.

Como parte del resultado se tuvo que existe una relacion positiva alta
(coeficiente de Spearman .730) entre ambas variables; asi como, una relacion
positiva moderada (Rho de Spearman .637) entre la primera dimensién de la
variable 1 y la variable 2; una relacion Positiva Moderada (Rho de Spearman
.513) entre la segunda dimensioén de la variable 1y la variable 2; y finalmente, una
relacion Positiva Alta (Rho de Spearman .742) entre la tercera dimension de la

variable 1 la variable 2.
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Il. MARCO TEORICO

En contexto internacional, se identificaron antecedentes relacionados con
la variable Sistema Administrativo de Gestiobn de Recursos Humano, sobre ello
Khanfar (2020) nos sefiala en la investigacion que el fracaso y la recuperacién del
servicio aun es un problema por resolver para diversos ambientes; para lo cual,
analiza la relacion no formal, ni cientifica que existe entre ambos elementos
dentro del sector de salud de Abu Dhabi. Los resultados brindan informacion
relacionada con los predictores, quienes ejercen efectos significativos respecto
del rendimiento de la recuperacién del servicio aplicando el uso de la tecnologia.
Asimismo, indica que cuando se concatenan las acciones de administracion de
personal con la prestacion de servicio, se podra ver un mejor desempefio y
entorno de trabajo.

En esa misma linea, Gemar (2019) en la investigacion realizada dentro de
la categoria hotelera del centro histérico de La Habana - Cuba, evidencia ciertas
deficiencias relacionadas con la satisfaccion de los usuarios y la calidad de
servicio proporcionada por el personal. Asimismo, se fija como objetivo analizar
los resultados obtenidos tras implementar un proceso de mejora de la gestion del
personal, en aras de optimizar la calidad de los servicios prestados. Los
resultados sefialan que una cantidad por sobre la mitad de los elementos
identificados con el modelo establecido, presentan cifras negativas de calidad
relacionadas con los procesos de personal, teniendo dentro de los mas
resaltantes las competencias laborales, la organizacion del trabajo; asi como, el
tiempo improductivo, la falta de organizacién, problemas técnicos y organizativos.
Posteriormente se generd una estimacion de cuanto representan dichas
deficiencias a nivel de costo, siendo estas equivalentes a 13,249.89 pesos por
afio. Dentro de la recomendacion mas resaltante se tiene el establecer objetivos e
indicadores claros a través de los cuales se pueda medir la progresion de las
medidas dentro de la empresa hotelera.

De igual forma, Lebiana y Gand (2018) en el estudio nos sefialan que un
elemento importante para una empresa es el conocimiento avanzado; sin
embargo, la gestion del recurso humano sigue siendo un tema crucial para toda

organizacion, en ese objetivo muchas empresas buscan retener y brindar

11



reconocimiento a sus empleados mediante diversos elementos, como progresion
en la carrera, mejor escala remunerativa y otros beneficios. Por otro lado, nos
precisan que la identificacion de las aspiraciones personales coadyuva a la
formacion de una politica solida alineada con los objetivos de la organizacion.
Bajo esa premisa, los autores proponen una gestion basada en héroes, o lo que
en otras empresas o entidades publicas, suele denominarse formadores, que no
son mas que, colaboradores o trabajadores con un rendimiento y conocimiento
avanzado de los procesos, procedimientos y actividades, a través de los cuales se
replican los elementos positivos de la organizacion y con ello, se logre la
excelencia. El estudio se aplic6 a una muestra conformada por sesenta y cuatro
empleados de diversas areas, obteniendo como resultado, un alto nivel de
identificacion con los formadores y un nivel de aceptacion hacia los planes de
mejora, ya que los mismos se perciben en los empleados como elementos que los
beneficiaran en su quehacer diario, asociado a las metas y objetivos
organizacionales.

Asimismo, Soares et al (2016) mencionan que el estudio se fij6 como
objetivo analizar desde la Optica del personal asistencial, quienes identificaron los
elementos asociados con la gestion del recursos humano que no permiten o
restringen la sistematizacion del servicio brindando por dichos profesionales. El
estudio es del tipo cualitativo y la muestra estuvo integrada por 32 profesionales
de salud de hospitales de la localidad sur de Minas Gerais; de igual forma,
aplicaron la encuesta siendo la principal interrogante la relacionada con la gestion
del personal y el servicio brindado. Posterior a ello, durante el analisis de la
informacion evidenciaron elementos de dificultad tales como: reduccion de la
cantidad de trabajadores, ausentismo, rotacién y falta de identificacion con la
profesion, con dichos resultados pudieron establecer que un debido
dimensionamiento del marco del servicio de enfermeria es fundamental para
asegurar una excelente atencién al cliente; para lo cual, es vital tomar en cuenta
la cantidad de personal asignado, la complejidad del cuidado que requieren
algunos pacientes e incluso reducir la aversion de algunos profesionales de la

salud que aun no comprenden la sistematizacion de la enfermeria.
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Concordante con ello, Toribia (2015) menciona en la investigacion que
durante la concepcion de la estrategia relacionada con la atencién primaria de
salud, se identificaron elementos relevantes relacionados con los recursos
humanos, teniendo como principal objetivo ahondar en la busqueda de
informacion relacionada con la gestion de sistemas y prestacion de servicios de
salud. Asimismo, como método se procedié a realizar una revision documental
asociada al desarrollo de los elementos de investigacion, para lo cual utilizaron
como insumo de busqueda repositorios fiables. De igual forma, dentro de los
articulos analizados del tipo cientifico y de investigacion; asi como, informes
especializados vy literatura afin al tema de estudio. Bajo ese contexto, obtuvieron
como resultado que los recursos humanos representan un eje gravitante para el
exito del sistema de salud, asi como el personal que conforma dicha unidad,
siendo que para ello, dicho personal debe poseer conocimientos y habilidades
desarrolladas, acompafiado con un alto nivel de ética y comportamiento probo.
Finalmente, concluyo que conducir todos los esfuerzos hacia el fortalecimiento del
conocimiento de los trabajadores que forman la oficina de potencial humano,

permitira alcanzar mayores estandares de atencion a los usuarios.

Respecto de la variable Calidad de Servicio tenemos a Diaz (2021) quien
en su investigacion plante6 como objetivo, analizar el impacto que genera el
trabajo virtual o remoto sobre la calidad del servicio que desarrolla el personal
docente de una institucion educativa; para lo cual, se baso en estudios formulados
por la Organizacion Internacional de Trabajo (OIT) para desarrollar aspectos de la
variable de trabajo remoto y en Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L.
Berry, en cuanto al instrumento de medicion aplicado a la segunda variable. La
investigacion se formulé bajo el método cientifico, del tipo aplicada, cuantitativa,
no experimental, correlacional en corte transversal. Asimismo, para el recojo de
datos, consideré a todo el personal a quien se le aplico de manera virtual el
cuestionario que considera ambas variables; de igual forma, para el
procesamiento de la informacion utilizo el programa estadistico establecido para
dicho fin y la validacion se realizé mediante las pruebas pertinentes; evidenciando

con ello que, cuando es superior el nivel logrado del trabajo remoto, también lo es
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el nivel logrado de calidad de servicio brindado por el personal docente de la
Institucion Educativa.

En esa misma linea, Sarmiento y De Esteban (2021) indican que el
estudio fijo como principal objetivo verificar la relacion existente entre la calidad de
servicio proporcionada por los influencers mediante el uso de redes sociales como
YouTube vy la fidelizacion de los usuarios; para tal efecto, los autores utilizaron
para la creacién de la hipotesis la revision de bases literarias relacionadas al
marketing y la calidad de servicio, cuya confirmacion se realiz6 mediante la
aplicacion de una encuesta cuantitativa a 1245 individuos, cuyos resultados nos
indican que la informacién y comunicacion, son parte de la calidad de servicio y
son a su vez las que mas influencia ejercen sobre los usuarios. Como parte de los
resultados nos muestran que los influencers o youtubers deben desarrollar una
estrategia que permita aumentar su notoriedad, acompafiada de elementos que
reflejen confianza, satisfaccion y compromiso a efectos de incrementar los
usuarios y la fidelizacion de los mismos.

Concordante con ello, Valenzo et al (2019) en el estudio desarrollado
fijaron como objetivo evaluar la calidad de servicio del sistema publico de
transporte, para lo cual adaptaron el modelo de SERVQUAL que consta de 5
variables, medibles a través de una escala de 5 puntos del tipo Likert, con un
instrumento que consto de 25 items; asimismo, los evaluados fueron personas
mayores de 15 afios de edad que usan frecuente el servicio de transporte, la
muestra estuvo conformada por 392 casos con un total de 784 participantes.
Como parte de los resultados, se tuvo que las expectativas de los usuarios son
altas, frente a la percepcion que tienen del servicio brindado.

Asimismo, Vera y Trujillo (2018) en la investigacion explican los
elementos que inciden en la percepcién de los beneficiarios del sistema de salud
estatal; lo cual, es realizado a través de un estudio exploratorio, se realiza un
analisis relacionado con el servicio que recibe un beneficiario en una entidad de
salud, donde se identificaron 32 elementos de calidad del servicio. Para ello, se
elaboré un cuestionario que permitié evaluar la percepcién del cumplimiento de
estas caracteristicas, asi como indicadores de satisfaccion. Asimismo, integraron
una muestra de 600 personas que acceden a los servicios de seguros, dividida

entre tres entidades publicas; para analizar el impacto de las dimensiones los
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autores realizaron seis modelos de regresion, como dos modelos estructurales; el
mismo que establece que el servicio brindado por los médicos, asi como el
asociado a la entrega de medicinas, tienen mayor representacion en la
satisfaccion del usuario. Asimismo, la calidad de las instalaciones también incidio
positivamente en el estudio; Sin embargo, factores como la calidad del servicio
ofrecido por las enfermeras y el personal de farmacia no representaron elementos
determinantes en el estudio.

Bajo esa misma linea, Ferrada y Grandon (2018) en el estudio nos
sefialan que uno de los elementos mas importantes que determina la longevidad
de las organizaciones, es la calidad de servicio; por ello, enfatizan en la necesidad
imperiosa de conocer la percepcion del usuario, sus expectativas y los elementos
gue influyen sobre ellas; tuvieron como objetivo analizar diversos estudios previos
realizados en el sector salud enfocados a medir dichos elementos; para lo cual, la
revision se realizé mediante la basqueda de informacion en base de datos fiables,
concluyendo que la calidad de servicio es percibida de formas diferentes,
existiendo diversos factores que determinan dicha condicion, siendo el principal
de ellos, el estado de lo salud de los usuarios, lo cual de manera aplicada nos
muestra que la medicion de los intangibles esta sujeta a diversos factores, lo cual
complejiza la aplicaciéon de herramientas, ya que dependen en gran parte del

individuos y el estado del mismo.

Por otro lado, en el contexto nacional y con relacion a la variable Sistema
Administrativo de Gestion de Recursos Humanos, tenemos a Quiroz (2020) quien
en la investigacion nos propone un mecanismo de gestion de recursos humanos
para optimizar el rendimiento del sistema administrativo en una Municipalidad
Provincial, para lo cual aplica una metodologia descriptiva, no experimental; de
igual forma, la poblacién estuvo formada por 32 personas, a quienes se les aplico
una encuesta, teniendo como instrumento el cuestionario con caracteristicas de
confiablidad y validado por expertos. La informacion resultante nos demostrd que
la gestidon de los recursos humanos dentro de la entidad es adecuada, ya que
cumple con los objetivos trazados; asimismo, sobre la eficacia se determin6é que
es regular, ello debido a la falta de motivacion que percibe el personal respecto de

la necesidad de alcanzar un mejor resultado. Finalmente, dentro de la conclusion,
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se tiene que a través del esquema propuesto, se lograra mejorar la eficacia con la
implementacion de un sistema de gestion basado en teorias clasicas de la
administracion; de igual forma, otro elemento es el relacionado a la necesidad de
lograr la integracion, organizacion y alcanzar un método de recompensas; asi
como, realizar el despliegue y evaluar a los individuos dentro de la organizacion,
teniendo en cuenta que las diversas acciones realizadas por personal
profesionalizado, permiten optimizar el desempefio de una entidad publica del
gobierno local, especificamente en una municipalidad provincial.

Asimismo, Rodriguez y Delgado (2020) en la investigacién nos formulan
un planteamiento asociado con el desarrollo de una propuesta de gestion del
potencial humano que coadyuve en aspectos éticos asociados a la prestacion de
servicios en una Municipalidad Provincial. La investigacion es del tipo basica,
descriptiva propositiva; asimismo, busca proponer alternativas que inician con las
coordinaciones frente a la entidad edil a fin de fortalecer el vinculo con los
ciudadanos a traves de la aplicacion de instrumentos de recojo de datos, los
cuales consideran la interaccion con el entrevistado por medio telefénico, a fin de
recabar los elementos necesarios para el estudio. Bajo esa premisa, se realizo la
revision de 20 articulos relevantes, arribando a tener conclusiones tales como que
la prestacion de servicios debe tener caracteristicas fiables para los ciudadanos,
para lo cual se requiere que en primer lugar se cierren las brechas identificas; asi
como, ampliar la cobertura de los servicios brindados, insertando mecanismos
gue generen calidad de servicio; en busca de generar valor publico que sea capaz
de satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos.

En concordancia con lo descrito, Mory (2018) nos indica que la
investigacion tuvo como objetivo describir la percepcidn de la gestién de recursos
humanos en un Instituto, para lo cual utilizo el método deductivo, siendo del tipo
basica, descriptiva, no experimental, de tipo transversal y enfoque cuantitativo. De
igual forma, la poblacién se conformo por 115 empleados, de los cuales se extrajo
una muestra equivalente a 89 empleados del area administrativa de dicha casa de
estudios. Para el recojo de informacion, utilizo como instrumento el cuestionario,
el cual previamente fue validado y reafirmado en cuanto su confiabilidad; de igual
forma, como parte de las conclusiones se tuvo que los recursos humanos como

elementos de gestion, fueron calificados positivamente; mientras que indicadores
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tales como productividad, reclutamiento, capacitacién obtuvieron una puntuacion
media.

Del mismo modo, Cencia (2018) en la investigacion identifica el vinculo
existente entre las variables implementacion del nuevo régimen del Servicio Civil
de SERVIR y la gestion de recursos humanos. Para ello, el investigador aplico un
disefio no experimental, descriptivo correlacional; siendo que, la muestra estuvo
constituida por 78 trabajadores de un Gobierno Regional. De igual forma, para la
recoleccion de datos se aplicé el fichaje y la encuesta a través de dos
instrumentos de medicion, conformados por dimensiones sobre el esquema de
una escala previamente elaborada, las cuales fueron validadas por juicio de
expertos. Como parte del proceso de evaluacion de los datos, el autor evidencio
gue existen elementos suficientes para rechazar la hipétesis nula y aceptar la
hipotesis alterna, ya que el nivel de correlacion alcanzada es positiva media, con
lo cual el investigador deduce que ambos elementos investigados se relacionan.

En esa misma linea, Segovia (2017) en la investigacion realiza una
reflexion tomando como punto de partida la reforma de modernizacién iniciada en
el sistema publico; sobre lo cual, resulta pertinente cuestionar si las acciones
realizadas fueron suficientes para lograr dicho objetivo. Bajo esta premisa, se
generd la motivacion del autor para investigar la cultura organizacional y la
relacion que existe respecto de la gestion por competencias del potencial
humano. En ese sentido, la investigacion de planteo como problema general,
determinar si la cultura de una organizacion impacta o ejerce influencia sobre la
gestidon por competencias en el sector publico, especificamente en el ambito de
salud. La investigacion fue aplicada, explicativa, disefio no experimental, enfoque
cuantitativo, observacional y transversal. La técnica utilizada fue la encuesta cuya
consistencia fue validada a través de las pruebas pertinentes. La contrastacion de
la hipdtesis mostro que la cultura organizacional influye positivamente en la
gestion por competencia en el sistema de recursos humanos del Ministerio;
significando con ello, que cuanto mas alto es el nivel de cultura organizacional,

mayor sera la implementacion del modelo propuesto.

Con relacién a la variable Calidad de Servicio, tenemos a Garcia y

Maldonado (2020) quienes nos sefialan que la investigacion tuvo como obijetivo,
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establecer el nivel de calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de una
entidad bancaria, mediante la aplicacion de la escala disefiada para tal fin; para lo
cual, utilizaron como poblacién a los clientes del banco, siendo que a través de
una técnica no probabilistica, se determin6 una muestra de 278 usuarios.
Asimismo, se utilizé como instrumento un cuestionario con 22 preguntas y 5
alternativas. Como parte de los resultados, se tuvo que la mayoria coincidié en
sefialar que los servicios brindados se encuentran con un alto y positivo nivel de
aprobacion.

En concordancia con lo sefialado, Menacho et al (2019) establecen la
relacién entre calidad de servicio y la imagen de un &rea dentro de una entidad
estatal; para lo cual, realizaron un estudio basico, no experimental, transversal,
descriptivo correlacional. Asimismo, la muestra estuvo conformada por 374
usuarios y se aplicaron dos cuestionarios de acuerdo a la cantidad de variables,
los cuales previamente fueron validados segun los mecanismos establecidos,
teniendo como resultado que la primera variable se relacioné de forma directa y
débil con la segunda variable. Finalmente, dentro de las conclusiones se
determind que alguno de los elementos de la primera variable debe presentar
mejoras, a efectos de generar una fortalecer los elementos que conforman la
segunda variable, siendo todo orientado a favor de los usuarios, para lo cual
proponen estrategias viables.

De igual forma, Panduro (2019) nos indica en la investigacion la relacion
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio, dentro de una universidad
local; para lo cual, utilizo una muestra del tipo probabilistico e intencional,
ascendente a 80 individuos. Los resultados se procesaron bajo el enfoque
descriptivo, mediante el uso de estadistica paramétrica; de igual forma, nos
sefiala que se evidencia una correlacion directa, alta y significativa entre ambas
variables; asi como, con las dimensiones que las conforman.

Asimismo, Garcia (2018) en la investigacion nos describe la relacion que
existe entre la calidad del servicio dentro del rubro educacién y la satisfaccion de
los padres de familia; para lo cual, utilizo dentro del marco tedrico estudios
realizados por la UNESCO. Otro aspecto relevante, es la metodologia utilizada, la
cual es correlacional descriptiva, considerando como poblacion a 750 individuos y

la muestra compuesta por 247 de ellos. Como resultado determino que existe una
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relacién entre ambas variables, soportado sobre el método estadistico aplicado
para tal fin; pudiendo con ello, establecer que las necesidades asociadas a la
primera variable, son vitales para comprender la importancia de lograr la
satisfaccion de los padres de familia.

En esa misma linea, Chinchayan (2018) investigd con el objetivo principal
de establecer la percepcion de la calidad de servicio dentro de una entidad
publica a cargo del registro civil de los ciudadanos; mediante un estudio del tipo
basico, con enfoque cuantitativo, usando el método descriptivo; teniendo por
poblacion a 1042 usuarios y la muestra conformada por 281 determinados por
muestreo probabilistico, a quienes se le aplicé un cuestionario. Como resultados
se tuvo que mayoritariamente los usuarios manifestaron que el servicio es

percibido entre bueno y muy bueno.

Por otro lado, la base tedrica aplicada para la variable Sistema
Administrativo de Gestion de Recursos Humanos, es la sefialada en la Directiva
N° 002-2014-SERVIR/GDSRH “Normas para la Gestion del Sistema
Administrativo de Gestiéon de Recursos Humanos en las entidades publicas”, la
cual cuenta con siete subsistemas: planificacion de politicas de recursos
humanos; organizacion del trabajo y su distribucion; gestion del empleo; gestion
del rendimiento; gestion de la compensacion; gestion de desarrollo y capacitacion;
y gestion de las relaciones humanas y sociales. Siendo que para la investigacion
Unicamente se han utilizado tres subsistemas por la afinidad que poseen con la
naturaleza de las funciones que desempefia el area materia de analisis, las
mismas que SERVIR (2014) describe de la siguiente manera:

Respecto del primer sub subsistema, se tiene que este facilita la
organizacion interna del personal, alineando la gestién con la naturaleza misional
de la entidad. Asimismo, coadyuva a identificar y elaborar las politicas, directivas
y lineamientos con una vision integral, estando conformado por dos procesos.

El primero es la estrategia, politicas y procedimientos que comprenden las
estrategias asociadas al personal en concordancia con lo establecido por la
entidad. Asimismo, adiciona pautas para la elaboracién y monitoreo de los
indicadores de gestidén, teniendo como entregables las normas y directivas

internas, planes para administrar al personal, reglamentos internos, esquemas
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presupuestales de personal, cuadro de indicadores de gestion de la oficina de
recursos humanos, entre otros.

El segundo es la planificacion del personal que abarca la identificacion de
los requerimientos de personal asociado a un periodo especifico, considerando
dentro del proceso el andlisis de necesidades, teniendo como indicadores, el
mapeo de puestos, la dotacion o dimensionamiento de personal; asi como, el
disefio del cuadro de puestos de personal que conforma la entidad.

Respecto del segundo sub subsistema tenemos que es quien determina
los requisitos asociados a las funciones, asi como las caracteristicas de
cumplimiento obligatorio por parte de las personas o servidores que las realizan;
de igual forma, posee dos procesos.

El primero es el disefio de los puestos, el cual desarrolla aspectos
relacionados con las caracteristicas y analisis de los puestos previamente
mapeados Yy la elaboracion de los perfiles, teniendo como entregables los perfiles
de puesto o manual que consolidan y describe de manera sistémica las
caracteristicas generales y especificas de un cargo.

El segundo es la administracion de puestos, que posee la estructura
remunerativa del puesto, teniendo como productos la matriz de valorizacion y el
cuadro de puestos de la entidad (CPE).

Finalmente, el tercer sub sistema gestion del empleo aplicado a la
investigacion es el que incorpora las practicas de personal enfocadas a gestionar
la insercion y transito del ingresante dentro de la entidad, posee dos procesos.

El primero relacionado con la incorporacion, que contiene el disefio de
normas, procedimientos y herramientas referentes al acceso y adecuacion de los
trabajadores al puesto y a la entidad, segmentadndose en cuatros sub procesos:
seleccidn, vinculacién, induccion y periodo de prueba.

El segundo es la gestion de recursos humanos, que incluye la gestion de
normas, procedimientos y herramientas relacionadas con la gestion y control de
los servidores de la administracion publica y se divide en cinco subprocesos:
gestion de expedientes, control de asistencia, traslado, expediente sancionador y

despido.
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Sobre la variable Calidad de Servicio, usamos como base tedrica la
investigacion denominada Calidad Total en la Gestion de Servicios, de los autores
Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry (1993), la cual representa
una de las primeras investigaciones que aborda el analisis de datos y evaluacion
de variables asociadas a la calidad de servicios como un elemento intangible,
desarrollando en su primera fase un estudio cualitativo del servicio ofrecido a los
clientes; asi como el analisis de los ejecutivos a cargos de las empresas
prestadoras, permitiéndole con ello desarrollar una metodologia para medir la
calidad del servicio denominada SERVQUAL. Las demas etapas de la
investigacion se sustentan en la contraparte del elemento calidad de servicio, la
cual esta enfocada a los proveedores de servicios y las expectativas de los
usuarios.

Los autores también sefialan que la evaluacion de la calidad de los
productos tangibles es mas compleja; ya que los criterios que forman parte de
esta evaluacion suelen contener elementos diferentes. También sefialan que los
usuarios clasifican una serie de criterios para recibir el servicio; Los Unicos
criterios que realmente cuentan para evaluar la calidad de un servicio son los
definidos por el cliente, con base en el desempefio del proveedor.

En este sentido, los autores se refieren al papel de los ejecutivos en la
prestacion de un servicio, ya que ven la calidad del servicio como clave del éxito y
parte integral del futuro de la organizacién; y no solo ademas, que un servicio
adecuado es la estrategia del éxito. Independientemente de los estandares
comerciales, los gerentes de servicios ven la calidad del servicio como la base de
la competencia.

Con esa conciencia, enfatizan que un servicio nunca debe renunciar a su
compromiso de ofrecer calidad, ya que la concibe como una actividad indefinida y
constante, donde la opcién efectiva es buscar cada dia la mejor calidad. En el
mismo sentido, sefialan que la calidad del servicio trae beneficios, ya que crea
clientes reales que se sienten satisfechos al elegir una empresa para vivir la
experiencia de compra, lo que genera lealtad y publicidad positiva entre los
usuarios del servicio.

Otro aspecto mencionado por los autores se refiere a las cuatro P del

marketing (producto, ubicacion, promocién y precio); que en el sector servicios la
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quinta P relacionada con el desempefio es el elemento mas importante, que
traducido del inglés tiene significados como: desempefio, funcionalidad,
cumplimiento, provision.

En ese orden de idas, los autores presentan el resultado de estudios
realizados sobre publicos objetivos diversos, identificando diez criterios o
dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad, accesibilidad, comunicacion y
comprensiéon del cliente; siendo que, este instrumento inicial comprende dos
secciones, ambas con 22 declaraciones para medir expectativas y percepcion,
respectivamente.

Posteriormente, y luego de un proceso de refinamiento del instrumento,
los autores sintetizaron las diez dimensiones iniciales a los cinco criterios que
tiene actualmente, ya que su concepcion se basa en el analisis sistematico de las
valoraciones desarrolladas por un nutrido grupo de entrevistados sobre diferentes
sectores o areas.

De lo descrito se colige que para brindar un servicio de alta calidad se
deben equilibrar las expectativas y las percepciones; siendo que, la metodologia
propuesta por los autores puede ayudar a identificar posibles brechas; de igual
forma, un elemento de especial importancia, es el referido a la percepcion que
tienen los directivos o0 cargos jefaturales respecto de los servicios que sus
empresas o representadas ofrecen; siendo que, de acuerdo a la investigacion no
siempre son del todo conocedores de los elementos que significan una alta
calidad en el servicio, pudiendo darse el caso que desconozcan ciertas
caracteristicas del servicio Utiles para satisfacer lo que desean los usuarios.

Es asi que, cuando quienes ostentan los cargos jefaturales y poseen la
facultad de emitir lineamientos, muchas veces no comprenden realmente las
expectativas de servicios de los usuarios, lo cual en algunos casos podria generar
el inicio de una cadena de malas decisiones y uso poco eficiente de los recursos,
lo cual consecuentemente impactaria sobre la percepcion que se tiene sobre el
servicio; refiriendo casos particulares como el hecho de invertir presupuesto en
mejorar la apariencia de las instalaciones de la organizacién, cuando los usuarios
valoran mas la comodidad o funcionalidad de las areas; otro caso es, el centrar

las capacitaciones del personal de atencion al usuario en temas Unicamente de
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gestion interna o labores administrativas y no en el desarrollo de habilidades
blandas asociadas a la naturaleza de sus funciones, pese a que el desarrollo de
las mismas, son percibidas facilmente por los usuarios o clientes internos, segun
sea el caso.

Los autores también nos sefalan que, mientras mas niveles
organizacionales existen entre los niveles jefaturales y el personal encargado de
la atencion de los usuarios, se pierde la percepcién de las necesidades reales de
los usuarios; asimismo, producto de ello, se suelen emitir normativas o
reglamentacion que termina complejizando el desempefio de la funcién o incluso
complicando el proceso de compra o prestacion de servicio a favor de los
usuarios finales.

De igual forma, se menciona que la calidad del servicio se ve impactada
cuando los trabajadores no poseen la intensibn o simplemente carecen de
habilidades para realizar el servicio requerido dentro de un estandar esperado;
siendo que en muchos casos unicamente se limitan a realizar las funciones mas
elementales que le permitan mantener el empleo, pero no alcanzar el objetivo
fijado; asi se da el caso de, empleados que comienzan en un nuevo trabajo dando
con una alta motivacion y compromiso, pero luego de un periodo laboral, sumado
a exceso de carga laboral, horarios extendidos, reglamentacion extrema o
procedimientos complejos, entre otros, terminan reduciendo su nivel de
produccion.

En ese sentido, los autores nos indican que una de las medidas mas
poderosas para optimizar la calidad del servicio, es reducir las reglas y simplificar
los procedimientos, ya que muchas veces la aplicacion de estos elementos
complejiza la esencia de la prestacion del servicio, lo cual se suma a la
percepcion de los usuarios.

Finalmente, en base de lo desarrollado en los parrafos precedentes,
resulta pertinente sefialar que si bien, las bases tedricas sobre las cuales se
fundamentan las variables poseen diversos elementos, para efectos del trabajo de
investigacion se utilizaron aquellas que resultan afines o aplicables a las
funciones que desemperia la subgerencia de administracion de potencial humano
y sobre todo a la naturaleza de la entidad, la cual por su estructura de organismo

auténomo y caracteristicas particulares, resulto necesario adaptar la metodologia
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e instrumentos, a efectos de obtener resultados fiables y sobre todo, ajustados a

la realidad.
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[I. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

La investigacion es del tipo basico descriptivo, no experimental, de corte
transversal, lo cual segun Hernandez, Baptista y Fernandez (2014) sefialan que
representa la revision y evaluacién de informacion o datos, recogidos mediante un
instrumento, dentro de un periodo especifico y a una poblacion o muestra con
ciertas caracteristicas definidas previamente.

Asimismo, la investigacion es del tipo cuantitativo, lo cual el autor sefala
gue es aquella que se fundamenta sobre investigaciones previas; de igual forma,
la realidad o esquema investigado no se ve alterado por las observaciones o

mediciones que se desarrollen para el logro del objetivo de la investigacion.

3.2. Variables y operacionalizacion

Sobre la variable Sistema Administrativo de Gestion de Recursos
Humanos, la Autoridad Nacional del Servicio Civil — SERVIR sefala que esta fija,
desarrolla y tangibiliza la politica de estado enfocada a un servicio civil eficiente,
lo cual se realiza mediante la aplicacion de un grupo de elementos establecidos
por el ente rector y aplicados por las entidades que conforman el estamento
publico. (2014, p.2)

Sobre la Calidad del Servicio, Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman y
Leonard L. Berry, sefialan que para lograr un alto nivel de calidad en el servicio,
se debe igualar o sobrepasar los deseos que tienen los usuarios frente a un
servicio brindado; en base de ello, las organizaciones o entidades deben en
primer lugar identificar cuales son esos deseos 0 necesidades y en base a ello,
establecer estrategias que le permitan cerrar las brechas identificadas. (1993,
p.12)

Definicion operacional
Para la variable Sistema Administrativo de Gestion de Recursos Humanos,
se tomarad en cuenta las dimensiones: planificacion de politicas de recursos

humanos, organizacion del trabajo y distribucién y; gestidén del empleo.
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Para la variable Calidad de servicio, se tomara en cuenta las dimensiones:

elementos tangibles, confiabilidad y capacidad de respuesta.

Indicadores

Para la variable Sistema Administrativo de Gestion de Recursos Humanos,
tenemos los siguientes indicadores: politicas y procedimientos internos, plan de
gestion de personas (plan de trabajo), reglamento interno de servidores civiles,
disefio de puestos, cuadro para asignacion de personal provisional, presupuesto
analitico de personal, bases de concursos de seleccidn, contratos y resoluciones;
y planes de induccion.

Para la variable Calidad de Servicio tenemos los siguientes indicadores:
Instalaciones fisicas, materiales, herramientas web, conocimiento de los
servidores, atencion de los servidores, credibilidad y confianza, prontitud al tratar
las solicitudes, responder preguntas y quejas de los usuarios; y solucion de

problemas.

3.3. Poblacion y muestreo

De acuerdo a lo sefalado por Rodriguez (2008), una poblacion esta
representada por el total de elementos o personas que tienen caracteristicas
similares; y estan asociadas a un espacio/tiempo determinado. Conocido ello,
para efectos del trabajo de investigacion se tomé en cuenta como poblacién de
estudio a gerentes centrales, gerentes y jefes de 6rganos y unidades organicas
gue componen la estructura organica del Ministerio Publico.

Tabla 1
Caracteristicas de la poblacién

Participantes Poblacion

Valores Mujeres Total
Titulares de 6rganos 20 16 36
Titulares de unidades organicas 7 15 22
Total 58

Fuente: Elaboracién propia.
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Criterio de inclusién
Se consideraron a los gerentes centrales, gerentes y jefes de ambos
géneros que forman parte de la entidad.

Muestra

De acuerdo a Diaz (2010) la muestra es extraida de la poblacion, de la cual
se toma informacion que posteriormente es utilizada como insumo para el
desarrollo de la investigacion o estudio, segun sea el caso; de igual forma, sobre
la muestra se realiza la medicién, evaluacién y observacion de las variables y sus
respectivas dimensiones; siendo que, para la investigacion se utilizo el total de la
poblacion de estudio.

Muestreo

Segun Hernandez, Baptista y Fernandez (2014), el censo es un mecanismo
de recopilacion de informacion o datos donde interviene o participa una poblacion;
siendo que los datos obtenidos tiene un alto grado de precision y detalle respecto
de la informacion sobre la cual se ha aplicado el método.

Un censo recopila informacién de un espacio especifico, a través de una
poblacién; obteniendo como resultado, datos son representativos de toda la
poblacién; asi también, se puede obtener datos particulares generados en

entornos mas pequeiios.

3.4. Teécnicas e instrumentos de recoleccidon de datos
Para la recopilacion de los datos de analisis de ambas variables se

consideraron las siguientes técnicas e instrumentos:

Técnicas

De acuerdo a lo sefalado por Arias (2012), se define como técnica de
investigacion, al procedimiento o método para conseguir los datos; de igual forma,
las técnicas tienen caracteristicas propias y asociadas a una disciplina, por lo que
sirven de soporte al método cientifico. Concordante con ello, la aplicacion de una

técnica conlleva a obtener informacion, la cual deberad ser almacenada en un
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repositorio fisico, a efectos que pueda ser sistematizada y aplicada, a lo cual se le

denomina instrumento.

La Encuesta

Segun Arias (2012), debe ser definida como un mecanismo que busca
contar con informacién proporcionada por un grupo o muestra de sujetos acerca
de si mismos, o relacionado con un tema en particular, siendo que de acuerdo a lo
sefalado por el autor, la encuesta puede ser aplicada de manera escrita u oral,

segun se determine.

Instrumentos

De acuerdo a Hernandez, Baptista y Fernandez (2014) en la investigacion
cuantitativa se considera que existen varios tipos de instrumentos que se deben
tener en cuenta para medir las variables a investigar, permitiendo asi saber qué
técnicas son las idoneas. Por lo tanto, es importante establecer el tipo de
instrumento que permitira medir las variables determinadas en la investigacion,

pudiendo asi considerar una técnica adecuada para la recolecciéon de datos.

El cuestionario

Al respecto, Arias (2012) indica que el cuestionario es la método de
encuesta, que se realiza de forma escrita mediante un instrumento en papel o
como se aplica actualmente mediante un formulario virtual, el cual contiene las
premisas o interrogantes, que el participante puede llenar de manera autbnoma y
simplificada, sin intervenir el encuestador o investigador, segun sea el caso.

Para el trabajo de investigacion se aplico la técnica de la encuesta, cuyo
cuestionario esta relacionado con ambas variables, considerando para ello un
instrumento con preguntas cerradas y eleccion multiple del tipo politbmica que
permite incluir varias opciones de respuesta.

Al respecto, Bernal (2010) no indica que resulta relevante tomar en cuenta
la seleccion de una escala de medicién; asi como, las premisas o interrogantes
gue buscan medir la intensidad de una variable; lo cual se conoce como escala de

medicién siendo la mas utilizada, la escala de Likert.
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Por consiguiente, el cuestionario que se vinculd a la primera variable esta
estructurado por tres dimensiones: planificacion de politicas de recursos humanos
cuyos indicadores son tres y se elaboran la misma cantidad de preguntas,
organizacion del trabajo y distribucién cuyo indicadores son tres y se elaboran la
misma cantidad de preguntas y gestion del empleo cuyos indicadores son tres y
se elaboran la misma cantidad de preguntas; teniendo un total de nueve
preguntas.

Asimismo, la segunda variable esta estructura por tres dimensiones:
elementos tangibles cuyos indicadores son tres y se elaboran la misma cantidad
de preguntas, confiabilidad cuyo indicadores son tres y se elaboran la misma
cantidad de preguntas y capacidad de respuesta cuyos indicadores son tres y se
elaboran la misma cantidad de preguntas; teniendo un total de nueve preguntas.

El cuestionario tiene cinco alternativas de respuesta por cada pregunta y su
respectivo puntaje, segun se detalla: siempre (5), casi siempre (4), a veces (3),
casi nunca (2) y nunca (1).

Validez y confiabilidad del instrumento

Al respecto, Hernandez, Baptista y Fernandez (2014) mencionan que las
herramientas de recoleccion de datos deben ser confiables, validas y objetivas.
Por lo tanto, es necesaria la opinidén y valoracion de un experto a quien Soriano
(2015) describe como aquellas personas con experiencia profesional y
conocimiento del tema de la investigacion, gracias al cual puedan valorar la forma
y el contenido del trabajo.

En la misma linea, Hernandez, Baptista y Fernandez (2014) sefialan que
para que la correccion de contenido de un instrumento conozca la medida o,
como plantean Anastasi y Urbina (1988), la validez esta relacionada con lo que
debe medir el instrumento y si es efectivo, en base a ello se pretende que el
instrumento de la investigacion permita una medicion precisa de ambas variables.

La validez del contenido del instrumento de recoleccion de datos de la
investigacion, fue revisada por el juicio de tres expertos con grado de doctor y
magister, respectivamente; quienes luego de un proceso detallado de la

informacion presentada, otorgaron su conformidad.
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Tabla 2
Validez del instrumento - Juicio de expertos

Experto

N° Nombres y Apellidos Resultado
1 Dr. Luis Miguel Romero Echevarria Aplicable
2 Mg. Christian Jean Paul Le6n Porras Aplicable
3 Mg. Argelio Orlando Ramirez del Carpio Aplicable

Fuente: Elaboracion propia.

Segun lo sefialado por Hernandez, Baptista y Fernandez (2014), es
importante considerar que la confiabilidad es interpretada como el grado de
consistencia y coherencia que presenta el instrumento; por ello, realizar este
proceso segun el marco metodolodgico, a fin de garantizar que el mismo cumple en
cada uno de los items propuestos.

En tal sentido, para medir la confiabilidad del instrumento que se uso en la
investigacion, se aplicé una prueba piloto a veinticinco (25) servidores de diversas
oficinas administrativas de la entidad en la sede Lima; luego de lo cual y antes de
ser aplicado al publico objetivo, se hizo uso del coeficiente Cronbach (alfa),
descrito en 1951 por Lee J. Cronbach como un indice usado para evaluar la
magnitud en que los items de un instrumento estan correlacionados, el mismo que

indica que nuestro instrumento logré una alta confiabilidad.

Tabla 3
Resultados de la confiabilidad (prueba piloto)

Cuestionario Alfa de N° de items
Cronbach
Cuestionario primera variable y segunda variable 0,926 25

Fuente: Extraida de la prueba piloto
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Tabla 4
Niveles de confiabilidad

Valores Nivel
De-1a0 No es confiable
De 0,01 a 0,49 Baja confiabilidad
De 0,5a0,75 Moderada confiabilidad
De 0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad
De09al Alta confiabilidad

Fuente: Elaboracion propia.

Contando con la conformidad respecto a la validez del contenido emitida
por el juicio de expertos y el resultado obtenido en la prueba piloto, de la
determinacion del coeficiente de Cronbach que garantizan la confiabilidad del
instrumento, se procedié a la aplicacion del mismo en la poblacion objetivo del

estudio.

3.5. Procedimientos

Para la recoleccion de la informacion requerida, el cuestionario fue aplicado
a cincuenta y ocho titulares de organos y unidades organicas del Ministerio
Publico; los cuales, en su calidad de usuarios internos acceden a los servicios que
brinda la subgerencia de administracion de potencial humano; dicho cuestionario
fue aplicado de manera virtual mediante el uso de “Google Form” y remitido a
través de la cuenta del correo electronico institucional; via WhatsApp y a correo

electronico personales.

3.6. Método de analisis de datos

El enfoque de este trabajo de investigacion tiene un caracter descriptivo
correlacional, para lo cual se utilizaron los siguientes métodos de analisis de
datos:

Como sefala Bernal (2010), el andlisis de regresion y correlacion se puede
realizar mediante un método estadistico para determinar el grado de asociacion.
Por otro lado, se eligio el programa SPSS en la version 25 para el analisis

descriptivo de los datos de cada variable, mediante el calculo de estadisticos
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descriptivos y puede ser reflejado por la distribucion de frecuencias, que indican
las veces que el valor dado, obtiene resultados cuando se hace referencia a la
aplicacion.

Ademas, Hernandez, Baptista y Fernandez (2014) mencionan que “la
distribucién de frecuencias esta relacionada con los resultados de distintas
variables en sus distintas categorias, las cuales se pueden presentar en tablas”.

Para lo cual se analizaran los datos con tablas, tablas y figuras.

3.7. Aspectos éticos

Los criterios aplicados permiten garantizar la calidad ética de la
investigacion, primando el respeto hacia los sujetos de la investigacion, ademas
para la aplicacion del cuestionario se esta tomando en consideracion el derecho a
participar o no de cada individuo; asi como también, su derecho a estar informado
sobre el fin de la aplicacién de dicho cuestionario, considerando el contexto de
pandemia bajo el cual se esta aplicando el instrumento. Por ello, tomamos como
referencia a Osorio (2000), el cual considera como principios éticos para esta
investigacion los siguientes:

Principio de autonomia se define como la capacidad que parte de la
determinaciéon de un elemento, de manera libre y consiente; respetando la
decision de cada individuo, con el fin de que en si mismo se establezcan
objetivos.

Principio de beneficencia, el cual se refiere a querer establecer el bien para
los demas, con el objeto de lograr el maximo beneficio y reducir riesgos que
podrian ocasionar consecuencias negativas.

Principio de justicia, conceptualizado como el hecho de reconocer
principios que sean efectivos en cuanto al actuar como investigador.

Principio de la no maleficencia, se hace énfasis que para realizar los
procedimientos de una investigacion como parte del deber ético fundamental no
debe causar dafo; lo cual, es equivalente a actuar de manera negativa en los

agentes del ambiente.
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V. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

Para efectos de la presentacion de resultados, ademas los cuadros de
frecuencia y peso porcentual; y, de los graficos de pastel de cada variable y
dimensiones que responden a los objetivos de la investigacion, se estan
incluyendo los gréficos comparativos de columnas y cuadros de correlacion de
Spearman.

Se utiliz6 la Rho de Spearman ya que tratamos con estadistica no
Paramétrica, siendo que estas:

En primer lugar, se cumple con los niveles de medicion, por el uso de
escalas Likert, que son escalas ordinales, al sumarlas resultan niveles intervalares
o de razon.

En segundo lugar, no se cumple el criterio de normalidad, segun la prueba
de normalidad de Kolmogorov — Smimov, que se utiliza para muestras mayores
de 50 casos, se observan significancias menores a .05 que indican diferencias
hacia el interior de cada grupo o premisa, no siendo normales. Cabe sefialar que
la significancia menor a .05 indica ademas un mayor grado de confianza y un
menor grado de error.

Iniciamos la presentacion de resultados describiendo primero los obtenidos
por las variables, luego las dimensiones y finalizamos con las comparaciones y
correlaciones obtenidas entre ellas.

En la tabla 5 se pueden observar los resultados obtenidos al agrupar las
tres dimensiones de la variable 1, la frecuencia de las respuestas asi como su
peso porcentual con respecto al total de la poblacion investigada. Cabe resaltar
que la moda, es decir, el valor que tiene la mayor frecuencia se ubica en la “casi
siempre” con 48.1%, en tanto “siempre” queda en segunda posicion con 33.1%,
sumados los puntajes positivos alcanzan 81,2% del total de los respondientes,
este porcentaje permite indicar una alta satisfaccion con respecto a la primera

variable.
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Tabla 5

Variable 1 Sistema Administrativo de Gestion de Recursos Humanos

Escala de valoracioén Frecuencia (f) Porcentajes (%)
Nunca 8 1.5
Casi nunca 14 2.7
A veces 76 14.6
Casi siempre 251 48.1
Siempre 173 33.1
Total 522 100

Fuente: Encuesta aplicada a gerentes centrales, gerentes y jefes de 6rganos y unidades

organicas del Ministerio Publico, sede Lima.

La figura 1, nos permite observar los porcentajes obtenidos por los puntajes

positivos (puntajes mas altos) versus los puntajes negativos (mas bajos),

notandose la alta satisfaccion resultante respecto de la primera variable por parte

de la poblacion investigada.

Figura 1

Variable 1 Sistema Administrativo de Gestién de Recursos Humanos

100.0
«n 80.0
QL
g 60.0
§ 40.0 4-2 14-6
0.0

® Negativo ®Neutral = Positivo

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 6 se aprecian los resultados obtenidos al agrupar las tres

dimensiones de la variable 2, debemos destacar que la moda se ubica en la “casi

siempre” con 45.6%, en tanto “siempre” queda en segunda posicién con 31.2%,

sumados los puntajes positivos alcanzan 76.8% del total de los respondientes,
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estos resultados nos permiten sefialar una alta percepcion positiva con respecto a

la segunda variable.

Tabla 6
Variable 2 Calidad de servicio

Escala de valoracién Frecuencia (f) Porcentajes (%)
Nunca 13 2.5
Casi nunca 19 3.6
A veces 89 17.0
Casi siempre 238 45.6
Siempre 163 31.2
Total 522 100

Fuente: Encuesta aplicada a gerentes centrales, gerentes y jefes de 6rganos y unidades
organicas del Ministerio Publico de Lima

En la figura 2, tenemos los porcentajes obtenidos por los puntajes positivos
(mas altos) versus los puntajes negativos (mas bajos), notandose graficamente la

percepcion positiva a la segunda variable por parte de los investigados.

Figura 2
Variable 2 Calidad de servicio

80.0
$60.0
©
£ 40.0 17.0
S 6.1
£ 20.0
0.0

B Negativo = Neutral Positivo
Fuente: Elaboracion propia.
En la tabla 7 vemos los resultados obtenidos de la primera dimension de la
variable 1, se destaca la moda ubicada en “casi siempre” con 48.9%, en tanto

“siempre” queda en segunda posicion con 33.9%, sumados los puntajes positivos

alcanzan el 81.2% del total de los respondientes, estos resultados nos permiten
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sefialar una alta percepcidén positiva con respecto a la primera dimension de la

variable 1.

Tabla 7
Dimension 1 Planificacion de politicas de recursos humanos

Escala de valoracion Frecuencia (f) Porcentajes (%)
Nunca 3 1.7
Casi nunca 4 2.3
A veces 23 13.2
Casi siempre 85 48.9
Siempre 59 33.9
Total 174 100

Fuente: Encuesta aplicada a gerentes centrales, gerentes y jefes de érganos y unidades
organicas del Ministerio Publico de Lima

En la figura 3, observamos los porcentajes obtenidos por los puntajes
positivos (mas altos) versus los puntajes negativos (mas bajos), notandose la
percepcion positiva a la segunda dimensién de la variable 1, por parte de la

poblacién objetivo del estudio.

Figura 3
Dimensién 1 Planificacion de politicas de recursos humanos

100.0
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Q
g 60.0
g 400 40 13.2
0.0

m Negativo ® Neutral = Positivo

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 8 se visualizan los resultados obtenidos por la segunda
dimension de la variable 1, debemos destacar que la moda se ubica en “casi
siempre” con 47.1%, en tanto “siempre” queda en segunda posicién con 31.6%,

sumados es tos puntajes positivos alcanzan el 81.2% del total de los
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respondientes, estos resultados nos permiten sefialar una alta percepcion positiva

con respecto a la segunda dimensién de la variable 1.

Tabla 8
Dimension 2 Organizacion del trabajo y distribucion

Escala de valoracién Frecuencia (f) Porcentajes (%)
Nunca 4 2.3
Casi nunca 4 2.3
A veces 29 16.7
Casi siempre 82 47.1
Siempre 55 31.6
Total 174 100

Fuente: Encuesta aplicada a gerentes centrales, gerentes y jefes de érganos y unidades
organicas del Ministerio Publico de Lima

En la figura 4, se evidencian los porcentajes obtenidos por la segunda
dimension organizacion del trabajo y distribucion, los puntajes positivos (mas
altos) versus los puntajes negativos (mas bajos), notandose la percepcion positiva

por parte de la poblacion objetivo del estudio.

Gréfico 4
Dimensién 2 Organizacién del trabajo y distribucion
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16.7
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Porcentajes
»r O
o O
o o

N
o
o

0.0

Fuente: Elaboracion propia.
En la tabla 9 se reflejan los resultados obtenidos por la tercera dimensién
de la variable 1, debemos destacar que la moda se ubica en “casi siempre” con

48.3%, en tanto “siempre” queda en segunda posicion con 33.9%, sumados los
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puntajes positivos alcanzan el 82.2% del total de los respondientes. Estos
resultados nos permiten sefialar que existe una alta percepcion positiva con
respecto a la tercera dimension de la variable 1.

Tabla 9
Dimensién 3 Gestion del empleo

Escala de valoracién Frecuencia (f) Porcentajes (%)
Nunca 1 0.6
Casi nunca 6 3.4
A veces 24 13.8
Casi siempre 84 48.3
Siempre 59 33.9
Total 174 100

Fuente: Encuesta aplicada a gerentes centrales, gerentes y jefes de érganos y unidades
organicas del Ministerio Publico de Lima

En la figura 5, se observan los porcentajes obtenidos por la dimensién
gestion del empleo, los puntajes positivos (mas altos) versus los puntajes
negativos (mas bajos), notandose mas graficamente la percepcion positiva por

parte de la poblacion objetivo de la investigacion.

Figura 5
Dimension 3 Gestion del Empleo
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_3 60.0
g
$ 40.0 16.7
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m Negativo = Neutral = Positivo

Fuente: Elaboracion propia.
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En este punto iniciamos la presentacion de resultados comparativos entre
las variables 1 y 2, asi como entre las 3 dimensiones del Sistema administrativo
de gestidén de recursos humanos y la variable Calidad de servicio, para tal fin se
detalla lo siguiente:

El coeficiente de correlacion de Spearman, es el que mide la fuerza y la
direccion de la asociacion entre dos variables clasificadas.

Significancia estadistica, representa la probabilidad de que una relacién
entre dos 0 mas variables en un analisis no sea pura coincidencia, sino que en
realidad sea causada por otro factor.

Tamaiio del efecto (p), que se refiere a una forma de cuantificar el tamafo
de la diferencia entre dos grupos.

Potencia estadistica, que es la probabilidad que tiene la prueba estadistica
para rechazar una hipotesis nula falsa.

Asi tenemos que, en la figura 6 se puede apreciar resultados obtenidos
para la variable 1 y la variable 2, de manera global, es decir, se han considerado
las 9 premisas de cada variable como un solo bloque de respuestas. Podemos
observar que si agrupamos los resultados positivos obtenidos (“siempre” y “casi
siempre”) la primera variable alcanza el 81.2% en tanto la variable calidad de

servicio 76.8%, resultados muy similares.

Figura 6
Comparativo variable 1 Sistema administrativo de gestion de recursos
humanos y Variable 2 Calidad de servicio

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Variable 1 Variable 2

m Positivos  ® Negativos

Fuente: Elaboracién propia.
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En la tabla 10, observamos que la Rho de Spearman entre ambas variables
es de .730 lo que nos sefiala una relacion positiva alta, es decir, cualquier cambio
en la primera variable se vera reflejado en la segunda en la misma intensidad y
direccidn. La significancia estadistica de .001 determina que son significativos por

lo tanto no se deben a cuestiones del azar.

Tabla 10
Correlaciones no paramétricas

Correlaciones Variable 1 Variable 2
coeficiente de correlacion de -
Rho de Spearman Spearman 1,000 ,730
Sig. (bilateral) . ,000
N 58 58

** |_a correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

En la tabla 11, el tamafo del efecto (p), .85 nos indica un efecto de alta
magnitud. Y, por ultimo, la Potencia estadistica de 1 nos permite rechazar la
hipétesis nula.

Tabla 11
Potencia estadistica y tamafio del efecto

Sistema administrativo de gestién de recursos humanos y Calidad de servicio

Tamario del efecto P 0.85

Potencia estadistica 1-B 1

Por lo expuesto en las tablas 10 y 11 podemos indicar que la magnitud de

esta relacion e importante y relevante.

La figura 7 presenta los resultados de la dimensién planificacion de politicas
de recursos humanos que obtiene el 82.8% de valoraciones positivas (“Siempre” y
“Casi siempre”), en tanto los nueve indicadores de la variable Calidad de servicio;
alcanzan, en promedio 76.8% pudiéndose observar una tendencia similar entre
sus resultados.
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Figura 7
Comparativo dimensién 1 Planificacion de politicas de recursos
humanos y variable 2 Calidad de servicio

100%

50%

0%
Dimension 1 Variable 2

m Positivos ® Negativos

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 12 podemos observar el Rho de Spearman nos indica una
correlacion de .637, que corresponde a una correlacion positiva moderada entre la
planificacion de politicas de recursos humanos y la calidad de servicio. La
significancia estadistica de .001 determina que son significativos por lo tanto no

se deben a cuestiones del azar.

Tabla 12

Correlaciones no paramétricas dimension 1y variable 1

Correlaciones \_/arlab_I('a 1 Variable 2
Dimension 1
coeficiente de
Rho de Spearman correlacion de 1,000 ,637 **
Spearman
Sig. (bilateral) . ,000
N 58 58

** | a correlaciéon es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

En la Tabla 13, el tamafio del efecto (p), .79 nos indica un efecto de alta
magnitud. Y, por dltimo, la potencia estadistica de .99 nos permite rechazar la
hipétesis nula.
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Tabla 13
Potencia estadistica y tamafio del efecto

Planificacion de politicas de recursos humanos y Calidad de servicio

Tamario del efecto p 79

Potencia estadistica 1-B .99

Por lo expuesto en las tablas 12 y 13 podemos indicar que la magnitud de

esta relacion e importante y relevante.

En la figura 8 tenemos la comparacion de resultados obtenidos entre la
dimension organizacion del trabajo y distribucion que sumando menciones
positivas llega al 78.7% del total de investigados; y, los nueve indicadores de la
variable calidad de servicio con 76.8%, nuevamente se puede observar una

tendencia similar entre los resultados obtenidos entre ellas.

Figura 8
Comparativo dimensién 2 organizacion del trabajo y distribucion; y
variable 2 calidad de servicio
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Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 14 se aprecia el Rho de Spearman sefiala .513 entre la
dimension organizacion del trabajo y distribucién y la variable calidad de servicio,
este resultado nos indica una correlacion positiva moderada. La significancia
estadistica de .001 determina que son significativos por lo tanto no se deben a

cuestiones del azar.
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Tabla 14
Correlaciones no paramétricas dimension 2 y variable 1

. Variable 1
Correlaciones

Dimensién 2 Variable 2
coeficiente de
Rho de Spearman correlacion de 1,000 ,513 **
Spearman
Sig. (bilateral) : ,000
N 58 58

** |_a correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

En la tabla 15, el tamafio del efecto (p), .71 nos indica un efecto de alta

magnitud. Y, por ultimo, la potencia estadistica de .99 nos permite rechazar la
hipotesis nula.

Tabla 15

Potencia estadistica y tamafio del efecto dimensién 2 y variable 1

Planificacion de politicas de recursos humanos y calidad de servicio

Tamaiio del efecto p 71

Potencia estadistica 1-B .99

Por lo expuesto en las tablas 14 y 15 podemos indicar que la magnitud de
esta relacion e importante y relevante.

En la figura 9 se observa los resultados obtenidos entre la dimension 3
gestion del empleo que alcanza un 82.2% de valoraciones positivas, con los
nueve indicadores de la variable calidad de servicio que logra 76.8% de

menciones positivas, resultados muy similares entre ellos.
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Figura 9
Comparativo dimensién 3 gestién del empleo y variable 2 calidad de
servicio
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Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 16 se aprecia el Rho de Spearman para la comparacion entre el
indicador gestion del empleo y la variable calidad de servicio .742, nos indica una
correlacion positiva alta entre las dos, interpretandose como cualquier cambio en
la primera variable se vera reflejado en la segunda en la misma intensidad y
direccion. La significancia estadistica de .001 determina que son significativos por

lo tanto no se deben a cuestiones del azar.

Tabla 16
Correlaciones no paramétricas dimension 3 y variable 1

Correlaciones \_/arlab_I('a 1 Variable 2
Dimension 3

coeficiente de

Rho de Spearman correlacion de 1,000 7142 **
Spearman
Sig. (bilateral) . ,000
N 58 58

** | a correlaciéon es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

En la Tabla 17, el tamafio del efecto (p), .86 nos indica un efecto de alta
magnitud. Y, por udltimo, la Potencia estadistica de 1 nos permite rechazar la

hipétesis nula.
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Tabla 17
Potencia estadistica y tamafio del efecto dimension 3 y variable 1

Gestion de empleo y calidad de servicio

Tamario del efecto p .86
Potencia estadistica 1-B 1

Por lo expuesto en las tablas 16 y 17 podemos indicar que la magnitud de
esta relacion e importante y relevante.
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V. DISCUSION

Segun lo sefnala Gillon et al (2014), la gestién de recursos humanos es vital
para el eficiente funcionamiento de una institucién, la fuerza y potencial con que
cuenta, descansa sobre un personal motivado, comprometido y capaz, el cual
contribuye no solo con la labor encomendada, sino también con ideas, aportes y
rasgos de su personalidad al desarrollo de la organizacion y logro de los objetivos.
Asimismo, el autor sefala que el desarrollo organizacional se ha venido utilizando
en las empresas y organismos como una estrategia para mejorar la eficiencia
empresarial en funcion del cumplimiento de las metas; sin embargo, existen
diversos factores internos y externos que influyen sobre dicho punto.

En mérito de ello, se tiene que las Sistema Administrativo de Gestion de
Recursos Humanos y Calidad de Servicio son trascendentes y tienen una
valoracion decisiva en el quehacer de cualquier institucion, sobre todo cuando se
trata de las estatales, sobre las cuales recae un halo de desconfianza por parte de
los ciudadanos quienes resultan ser el fin primordial de la gestion publica.

Por ello, la investigacion busco establecer la relacion existente entre ambas
variables, para lo cual se utilizO como soporte diversas bases tedricas sobre las
cuales se fundamentan las dimensiones e indicadores de las mismas. Asimismo,
el estudio y analisis de dicha informacion, permiti6 comprender en mejor medida
cada una de las variables, pero también, proponer algunas ideas que conlleven a
la mejora institucional.

En tal sentido, en el presente apartado se presentara la discusion a partir
del analisis e interpretacion de los resultados obtenidos y también considerando
los objetivos planteados en esta investigacion, desde el objetivo general hasta los
especificos.

Es asi que, respecto al objetivo general que es determinar la relacion que
existe entre la variable Sistema Administrativo de Gestion de Recursos Humanos
y Calidad de Servicio; siendo que, segun la Tabla 10 los resultados obtenidos
fueron sometidos a la prueba de correlacion de Spearman, lo cual permite
interpretar que existe una relacion positiva alta entre ambas, de este modo damos
respuesta al objetivo principal.

Con relacion al primer objetivo especifico, este fue describir la relacién

existe entre la primera dimension de la primera variable, planificacién de politicas
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de recursos humanos y la Calidad de Servicio brindada a los usuarios internos de
la Subgerencia de Administracion de Potencial Humano del Ministerio Publico,
Lima 2021. Al respecto, segun la Tabla 11 tenemos que la Rho de Spearman nos
muestra que existe una relacion positiva moderada entre esta dimensién y la
variable Calidad de Servicio, con lo cual se estaria respondiendo al primer
objetivo especifico de la investigacion.

Con relacion al segundo objetivo especifico, este fue describir la relacion
existe entre la segunda dimension de la primera variable, organizacion del trabajo
y distribucion y la Calidad de Servicio brindada a los usuarios internos de la
Subgerencia de Administracién de Potencial Humano del Ministerio Publico, Lima
2021. Al respecto, segun en la Tabla 12 tenemos que la Rho de Spearman nos
muestra que existe una correlacion positiva moderada entre esta dimension y la
variable Calidad de Servicio, con lo cual se respondiendo el segundo objetivo
especifico de la investigacion.

Con relacion al tercer objetivo especifico, este fue describir la relacion
existe entre la tercera dimension de la primera variable, Gestion del Empleo y la
Calidad de Servicio brindada a los usuarios internos de la Subgerencia de
Administracion de Potencial Humano del Ministerio Publico, Lima 2021. Al
respecto, segun la Tabla 13 tenemos que la Rho de Spearman nos muestra que
existe una correlacion positiva alta entre esta dimension y la variable Calidad de
Servicio, con lo cual se estaria dando respuesta al tercer objetivo especifico de la

investigacion.
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VL. CONCLUSIONES

Con base a los objetivos planteados y el andlisis de interpretacion de

resultados en la investigacion, se llegaron a las siguientes conclusiones.

Primera:

Existe una relacién positiva alta, segun el Rho de Spearman
de.730, entre las variables Sistema Administrativo de Gestién de
Recursos Humano y la Calidad de Servicio brindada a los
usuarios internos de la subgerencia de administracion de
potencial humano del Ministerio Publico, Lima 2021, como se
puede observar en el Tabla 10.

Segunda: Existe una relacién positiva moderada, de acuerdo al Rho de

Tercera:

Spearman obtenido .637, entre la planificacion de politicas de
recursos humanos; y la Calidad de Servicio brindada a los
usuarios internos de la subgerencia de administracion de
potencial humano del Ministerio Publico, Lima 2021, tal como se

evidencia el Tabla 11.

Existe una relacion positiva moderada, de conformidad con el Rho
de Spearman equivalente a .513, entre la organizacién del trabajo
y distribucién y la Calidad de Servicio brindada a los usuarios
internos de la subgerencia de administracion de potencial humano

del Ministerio Publico, Lima 2021, segun el Tabla 12.

Cuarta: Existe una relacion positiva alta, segun el Rho de Spearman

obtenido .742, entre la gestién del empleo y la Calidad de Servicio
brindada a los usuarios internos de la subgerencia de
administracién de potencial humano del Ministerio Publico, Lima

2021, tal como se evidencia en el Tabla 13.
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VII.

RECOMENDACIONES

Primera:

Tomando en cuenta los resultados que evidencian la existencia de
una relacion positiva alta, segun el Rho de Spearman de .730
entre el Sistema Administrativo de Gestion de Recursos Humanos
y la Calidad de Servicio brindada a los usuarios internos de la
subgerencia de administracion de potencial humano del Ministerio
Pdblico, Lima 2021, se recomienda implementar estrategias
enfocadas a mantener y mejorar la relacion que existen entre
ambos elementos. Asimismo, el marco conceptual, la mistica y la
base normativa de una entidad brindan la confiabilidad que
requieren sus procesos, funciones, actividades y tareas que se

desarrollan en aras de cumplir el rol principal del servicio civil.

Segunda: En base a los resultados que indican que existe una relacion

Tercera:

positiva moderada, de acuerdo al Rho de Spearman de .637,
entre la Planificacion de politicas de recursos humanos y la
Calidad de Servicio brindada a los usuarios internos de la
subgerencia de administracion de potencial humano del Ministerio
Pudblico, Lima 2021, se recomienda fortalecer elementos tales
como politicas y procedimientos internos, plan de gestion de

personas; y el reglamento interno de servidores civiles.

De acuerdo a los resultados que sefialan que existe una relaciéon
positiva moderada, segun el Rho de Spearman de .513, entre la
organizacion del trabajo y distribucion; y la Calidad de Servicio
brindada a los usuarios internos de la Subgerencia de
Administracion de Potencial Humano del Ministerio Publico, Lima
2021, se recomienda fortalecer elementos tales como disefio de
puestos, cuadro para asignaciéon de personal provisional; y

presupuesto analitico de personal.

Cuarta: Basado en los resultados que indican que existe una relacién

positiva alta, segun el Rho de Spearman de .742, entre la gestién
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del empleo y la Calidad de Servicio brindada a los usuarios
internos de la subgerencia de administracion de potencial humano
del Ministerio Pdblico, Lima 2021, se recomienda fortalecer
elementos tales como bases de concursos de seleccion, contratos

y resoluciones; y planes de induccion.
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Anexo 1
Matriz de Consistencia

Sistema Administrativo de Gestién de Recursos Humanos y la calidad de servicio brindada a los usuarios internos de la Subgerencia de Administracion de Potencial Humano del Ministerio Publico, Lima 2021

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

Problema Principal

Objetivo Principal

Hipétesis Principal

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADOR

¢Existe  relacion entre el Sistema
Administrativo de Gestion de Recursos
Humanos y la Calidad de Servicio brindada
a los usuarios internos de la Subgerencia
de Administracion de Potencial Humano del
Ministerio Publico, Lima 20217

Establecer la relacion existe entre el
Sistema Administrativo de Gesti6on de
Recursos Humanos y calidad de servicio
brindada a los usuarios internos de la
Subgerencia de  Administracion  de
Potencial Humano del Ministerio Publico,
Lima 2021.

El Sistema Administrativo de Gestién de
Recursos Humanos se relaciona con la
Calidad de Servicio brindada a los usuarios
internos de la  Subgerencia de
Administracién de Potencial Humano del
Ministerio Publico, Lima 2021

Problema Especifico

Objetivo Especifico

Hipétesis Especifica

¢ Existe relacion entre la Planificacion de
Politicas de Recursos Humanos y la
Calidad de Servicio brindada a los usuarios
internos de la  Subgerencia de
Administracion de Potencial Humano del
Ministerio Publico, Lima 2021?

Establecer la relacion existe entre la
Planificacion de Politicas de Recursos
Humanos y la Calidad de Servicio brindada
a los usuarios internos de la Subgerencia
de Administracion de Potencial Humano del
Ministerio Publico, Lima 2021.

La Planificacion de Politicas de Recursos
Humanos se relaciona con la Calidad de
Servicio brindada a los usuarios internos de
la Subgerencia de Administraciéon de
Potencial Humano del Ministerio Publico,
Lima 2021

Sistema Administrativo
de Gestién de Recursos
Humanos

Planificacion de Politicas
de recursos humanos

Politicas y procedimientos internos

Plan de Gestion de
Personas (plan de trabajo)

Reglamento Interno de Servidores
Civiles

Organizacion del trabajo
y distribucién

Disefio de Puestos

Cuadro para Asignacion de Personal
Provisional

Presupuesto Analitico de Personal

Gestion del empleo

Bases de concursos de seleccién

Contratos y resoluciones

Planes de induccion

¢Existe relacion entre la Organizacion del
Trabajo y Distribuciéon y la Calidad de
Servicio brindada a los usuarios internos de
la Subgerencia de Administracion de
Potencial Humano del Ministerio Publico,
Lima 20217

Establecer la relacion existe entre la
Organizacion del Trabajo y Distribucion; y
la Calidad de Servicio brindada a los
usuarios internos de la Subgerencia de
Administraciéon de Potencial Humano del
Ministerio Publico, Lima 2021

La organizacion del Trabajo y Distribucion
se relaciona con la Calidad de Servicio
brindada a los usuarios internos de la
Subgerencia de  Administracion  de
Potencial Humano del Ministerio Publico,
Lima 2021

¢Existe relacién entre la Gestion del
Empleo y la Calidad de Servicio brindada a
los usuarios internos de la Subgerencia de
Administraciéon de Potencial Humano del
Ministerio Plblico, Lima 2021?

Establecer la relaciéon existe entre la
Gestion del Empleo y la Calidad de
Servicio brindada a los usuarios internos de
la Subgerencia de Administraciéon de
Potencial Humano del Ministerio Publico,
Lima 2021

La Gestion del Empleo se relaciona con la
Calidad de Servicio brindada a los usuarios
internos de la Subgerencia  de
Administraciéon de Potencial Humano del
Ministerio Publico, Lima 2021

Calidad de servicio

Elementos tangibles

Instalaciones fisicas

Materiales

Herramientas web

Confiabilidad

Conocimiento de los servidores

Atencion de los servidores

Credibilidad y confianza

Capacidad de respuesta

Prontitud al tratar las solicitudes

Responder preguntas y quejas de los
usuarios

Solucionar problemas
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Anexo 2

Matriz de operacionalizacion de variables

Titulo: Sistema Administrativo de Gestién de Recursos Humanos y la calidad de servicio brindada a los usuarios internos de la Subgerencia de Administracion de Potencial Humano del Ministerio Publico, Lima 2021

DEFINICION DEFINICION NUMERO METODOLOGIA
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADOR ESCALA DE MEDICION DE ITEMS NIVELES TIPO DE INVESTIGACION
. . Politicas y procedimientos
La Autoridad Nacional internos 1 . o . _
del Servicio Civil — o . — La investigacion es de tipo correlacional
SERVIR sefiala que el Planificacion de Politicas | Plan de Gestion de Personas 2 porque busca determinacion el grado de
Sistema Administrativo || Lo cicoma de recursos humanos (plan de trabajo) relacion entre la implementacion del Sistema
de Gestion de Recursos Administrativo de Reglamento Interno de 3 Administrativo de Gestion de Recursos
Humanos: es el sistema Gestion de Servidores Civiles Humanos y la calidad de servicio brindada a
desggril?;tag!ggﬁfa la | Recursos Humanos, Disefio de P Ordinal tipo Likert: 4 los usuarios internos de la Oficina de
Sistema o d):s IJEstado se tomara en cuenta isefio de Puestos Recursos Humano('js df'l Ministerio Publico,
. " : ; . ; - sede Lima
éir:t'igftéztlvo de respecto del servicio IF’aIZr?ilfriT(]:g;isc’;anc?: Organizacion del trabajo | Cuadro para Asignacion de g:sringim re - 45 5 MAeltjla
civil, a través del . y distribucion Personal Provisional p _ -
Recursos conjunto de normas Politicas de Algunas Veces = 3 Baja
A ’ Presupuesto Analitico de i =
Humanos principios, recursos, recursos h_u’manos, b p I Casi Nunca E 6 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION
métodos Organizacion del ersonal Nunca -1
procedimient’os y trabajoy Bases de concursos de
P it distribucién y; seleccion 7
técnicas utilizados por Gestion del empleo
las entidades del sector ’
pablico en la gestion de Gestion del empleo Contratos y resoluciones 8 .
los recursos humanos. Cuantitativo
(2014, p.2) Planes de induccion 9
La calidad del servicio Instalaciones fisicas 1
es
la nocién de que el . .
factor q Elementos tangibles Materiales 2 POBLACION
clave para lograr un alto
nivel de calidad en el Herramientas web 3
servicio es igualar o " ’ Conformada por (58) titulares de 6rganos y
La variable Calidad . ; F— ; . o e S
sob:etpasar las | de servicio. se Conocimiento de los servidores | ©rdinal tipo Likert: 4 unidades orgénicas del Ministerio Pablico,
clizﬁ‘t)s(t:i:nga::sqiig) al tomara en cuenta Siempre -5 Alta sede Lima
Calidad de servicio. por 1o tal:no nos | 12 dimensiones: Confiabilidad Atencion de los servidores Casi Siempre -4 5 Meda
servicio dic’; que las ’ Fiabilidad, Algunas Veces =3 Baja
organizaciones, con E:egundtad y Credibilidad y confianza Casi Nunca =2 6 INSTRUMENTO
; . ementos -
objeto Qe safisfacer a tangibles. . . Nunca =1 El cuestionario de 18 preguntas seré aplicado
sus clientes deben Prontitud al tratar las solicitudes 7 a los titulares de 6rganos y unidades
la brechgeerﬁtlrre 1o que R P " - organicas, respecto al impacto del Sistema
q . esponder preguntas y quejas 8 Administrativo de Gestién de Recursos
espera y lo que recibe. Capacidad de respuesta | de los usuarios Humano en la Calidad de Servicio, siendo
F(’\;?allesl:?af\ﬁ ;e'ﬂ&n;:{ ;r\d adaptado del método SERVQUAL ya que
y Solucionar problemas 9 utiliza anicamente los criterios afines a la

L. Berry 1993, p.12).

entidad.
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Anexo 3
Instrumento de recoleccion de datos

Encuesta para analizar la influencia del Sistema Administrativo de Gestién de Recursos Humanos en la Calidad de Servicio que brindada a los usuarios
internos de la Subgerencia de Administracion de Potencial Humano, Lima 2021
Estimado servidor, el objetivo de la encuesta es conocer cudl es su percepcion respecto de la influencia que ejerce el Sistema Administrativo de Gestion de
Recursos Humanos de SERVIR en la Calidad de Servicio que brinda la Subgerencia de Administracion de Potencial Humano; para lo cual se formulan
preguntas y alternativas, siendo que estas Ultimas deberan ser marcadas con un aspa "X", segun estime pertinente.
Instrucciones: a continuacién se muestra un cuestionario y premisas, con alternativas estructuradas con una escala del 1 al 5, que representan los siguientes
criterios.
| Nunca (1) - Casi Nunca (2) - A veces (3) - Casi siempre (4) - Siempre (5) |
CUESTIONARIO

Variable: Sistema Administrativo de Gestion de Recursos Humanos

Dimensiones Indicadores [ 1 ] 2 [ 3 [ 4 [ s

Politicas y procedimientos internos

Desde su punto de vista, la aplicacién de Politicas y Procedimientos ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
internos, permite brindar servicios de calidad.

Plan de Gestion de Personas (plan de trabajo)

Planificacién de Politicas

nsider. | Plan ion Person. va al logri |
de recursos humanos 2 ‘Co sidera que el Plan de Gestion de Personas, coadyuva al logro de los

objetivos institucionales.

Reglamento Interno de Servidores Civiles

Para usted, el Reglamento Interno de Servidores Civiles, representa un
instrumento que facilita la gestién de las personas.

Disefio de Puestos

4 Estima que el Disefio de Puestos (perfiles de puestos), repercute en el
desemperio del érgano y/o unidad orgénica que representa.

Cuadro para Asignacion de Personal Provisional

Representa para usted, el Cuadro para Asignacion de Personal Provisional
5 | (CAP P) es un documento de gestién necesario para la administracion del
personal de la entidad.

Organizacion del trabajo y
distribucién

Presupuesto Analitico de Personal

Cree usted que el Presupuesto Analitico de Personal (PAP) permite
6 | ejecutar de manera adecuada el presupuesto asignado para la
contratacion de personal.

Bases de concursos de seleccion

7 Simbolizan para usted, las Bases de concursos de seleccion, elementos
que transparentan los procesos de seleccion de personal.

Contratos y Resoluciones

Desde su percepcion, la suscripcion y emisiéon de Contratos y
Gestion del empleo 8 Resoluciones, respectivamente; establecen de manera formal los deberes,
derechos y caracteristicas generales de todo servidor.

Planes de Induccién

Considera que la formulacion de Planes de Induccion, facilita el proceso de
9 | incorporacion e incrementa el sentimiento de pertenencia de los
servidores.

Variable: Calidad de Servicio

Instalaciones fisicas

10 | Para usted, las instalaciones fisicas brindan condiciones adecuadas. | | | | |

Materiales
Considera que, el material informativo (comunicados, banners, pop up,
Elementos tangibles 11 | boletines, publicaciones, entre otras) que se difunden logra el objetivo de

transmitir informacién de manera asertiva.

Herramientas web

Dentro del contexto de emergencia sanitaria y tomando como referencia su
12 | experiencia, considera usted que el uso de herramientas web coadyuva en
el normal desarrollo de las actividades.

Conocimiento de los servidores

13 Cree usted que el conocimiento mostrado por los servidores, cubre sus
expectativas.

Atencién de los servidores

Confiabilidad

Desde su experiencia, considera que la atencién brindada por los
servidores, supero sus expectativas.

Credibilidad y confianza

15 | Estima usted que, los servicios brindados generan credibilidad y confianza. | | | | |

Prontitud al tratar las solicitudes

16 | Para usted, las solicitudes formuladas son atendidas con prontitud. | | | | |

Responder preguntas y quejas de los usuarios

Capacidad de respuesta 17 ‘ Estima usted que la respuesta a las preguntas y quejas formuladas han ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

sido atendidas de manera oportuna.

Solucionar problemas

18 | Considera que, se ha brindado solucién a los problemas manifestados. | | | | |
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Anexo 4
Juicio de Expertos

CARTA DE PRESENTACION

Senar(a] (ita): Luis Miguel Rome o Echevamis|
FPreszente

Asunto:  VALIDACIGM DE IMSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicamie con usted para expresare missludos y asi misma, hacer de
su conocimiento gque siendo estudiante del programe de Maestria en Gestign Pdblice de la
Universidad, en la sede Lima More, seccion Lima — A9, ¥ dentro del marco del proceso de
elaboraciin del trebsjo de investigacion, se requiere validar los instrumentos con los cusles
recogeremos la informecion necesana para poder desamollar nuestra investigacian.

El tituko de inwvestigacion es: Sistema Administrativo de Gestion de Recursos Humanos v la calidad
de servicio brindeds a los ususrios intemaos de ls Subgerencia de Administraciin de Potencial
Hurmana del Ministero Pdblico, Lima 2021; y siendo imprescindible contar con ls sprobacion de
docentes especializados pars poderaplicarkos instrumentos en mencién, se ha considerado por

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MED'C|{}H conve n_ie nte recumira usted, ante su connotada experencia en temas educativos ya investigacion
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS eduestive.

El expediente de validacion, que ke hacemos llegar contiene:
- Cars de presentacion.
-  Definiciones conceptuales de las varsbles y dimensiones.

- Matriz de operscionslizacion de las varables.
- Cerificado de validez de contenido de losinstrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, nosin antes
agradecere porls atencion gque dispense s la presente.

Atentamente.

Apelidos y nombre : Jorge Martin Ligaz Argote
Mumeno de D.NLI - 40000232
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DEFINICION CONCEPTUAL DELASVARIAELESY DIMENSIONES

Yariable: Sistema Administrativo de Gestion de Recursos Humanos

La Auteridad Macional del Bervicie Civil - BERVIR sefiala que el Sistema Administrative de Gestion de
Recursos Humanos: es el sistema que establece, desamolla v ejecuta la polttica de Estado respecto del
senvicio civil, a través del conjunte de normas, principios, recurses, métodes, procedimientos ¥ t&enicas
utilizades por las entidades del sector piblico en la gestion de los recursos humanos. {SERVIR, 2014, p.2)

Dimensiones de las variables:
Dimensidn 1: Planificacion de Politicas de recursos humanos

Permite organizar la gestién intema de ks recursos humancs, en congruencia con ks objetives
estratégicos de la entidad. Asimismo, permite definir las politicas, directivas y lineamientos propios de la
entidad con una visién integral, en temas relacionades con recurses humanos. Asimismo, considera
procesos tales como: i) estrategia, politicas y precedimientos v i) planificacion de recurses humanos;
teniendo come productos esperados ks siguientes: §j Politicas v procedimientos internos, Plan de Gestidn
de Persanas {plan de trabajo), Reglamento Interna de Servidores Civiles, Presupuesto Anual de Recursos
Humanaos, Cuadro de Indicadores de Gestidn de la Cficina de Recursos Humanos, entre otros, v, ily Informe
de andlisis de necesidad de personal, el mapeo de puestos, la dotacidn v la formulacion del Cuadro de
Puestes de la Entidad, respectivamente. {SERVIR, 2014, p.5)

Dimensidn 2: Organizacidn del trabajo y distribugidn

Definen las caracteristicas y condiciones del ejercicio de las funciones, asicoma los requisites de idoneidad
de las personas llamadas a desempefaras. Asimismo, considera procesos takes como: iy Disefio de
Puestos yii) Administracion de Puestos; teniendo comeo predustes esperados kos siguientes: i) ElManual de
Perfiles de Puestes {MPF) y perfiles de puesto v il Matriz de valorizacion de puestes v la administracian del
Cuadro de Puestes de la Entidad {CPE), respectivamente. {BERVIR, 2014, p.5)

Dimensidn 3: Gestion del empleo

Incorpora el conjunto de politicas y practicas de personal destinadas a gestionar los flujes de ks servidores
civiles en el Sistema Administrative de Gestion de Recwrses Humanos desde la incorporacion hasta la
desvinculacion,  Asimismo, considera procesos tales como: 1) Gestion de la incorporacién v i)
Administracion de Personas; teniendo come productos esperades kos siguientes: i) Bases de concursos de
seleccion, avisos de convocatoria, relaciones de candidatos segun etapa de sekeccion hasta la
confermacion de los candidatos que llegan a la entrevista final, actas finales de comité de selection, i)
Contratos y resoluciones, i) Planes de induccion y registro de inducciones, iv) Formatos y reportes de
evaluacion de periodo de prueba v actas de retroalimentacion, v) Legajes de servidores civiles {digital o
fisico), viy Reportes de asistencia, Rol de vacaciones, registro de licencias y permisos, entre otros, vii)
Registre de desplazamiente de servidores (rotacion, destaque, designacion, encargo de funciones y
comision de servicios), entre otres, viily Informes v resoluciones v i) Farmato v registro de entregas de
cargo, resoluciones de desvinculacion, encuestas de salda. (SERVIR, 2014, p.6)
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MATRE DE OPERAGIONALEAGION DE LAS VARIABLES

Variable: Siatema Adminiatrativo de Gastion de Recuracs Humanos

Dimensiones

indicadores

Hiveles o rangos

Politicas v procedimientos. intermos

Flan de Gestion de Personas {plan de trabajo)

Reglamento Interms de Servidores Civiles

Diseio de Puestos

Cuadro para Asignacion de Personal Provisional

Presupuesto Analitico de Personal

Bases de concursos de selecoion

Caontratos y rescluciones

Flanes de induccion

Fuanie: Elaboracion propia.
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CGERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: SIBTEMA ADMINIZTRATIVO DE GESTION DE RECURSCS
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIAELES Y DIMENSIONES

Yariable: Calidad de Servieio
La calidad del servicko es la nocidn de que el factor clave para lograr un aho nivel de calidad en el servicio
&5 igualar o sobrepasar las expectativas que el cliente tiene respecto al senvicio, por lo tante, nos dice que

las arganizaciones, con objsto de satisfaeer a sus elientes deben cemar la brecha entre lo que espera y e
que recibe. (Parasuraman et &l., 1953, p.12).

Dimensiones de las variables:

Dimensidn 1: Elementos tangibles

Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, come la infraestructura, equipos, materiales, personal.
{Parasuraman et al, 1585, p.26)

Dimensian 2: Confiahilidad

Capacidad para brindar el servicie prometido en forma precisa y digna de confianza. {Parasuraman et &,
1885, p.26)

Dimensidn 3: Capacidad de respuesta

Buena disposicion para ayudar a bos clientes a proporcionarkes un senvicio expedito.
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MATRE DE OPERAGIONALIEZAGION DE LAS VARIABLES

Variable: Calidad de Servicio

Cimensiones indicadores

Hiveles o rangos

Instalaciones fisicas

Materiales

Hemamientas web

Conccimianta de los senvidores

Atencion de los senvidores

Credibilidad y confianza

Prontitud al tratar las solicitudes

Responder preguntas y quejas de ks usuanos

Solucionar problemas

Fuanie: Elaboracion pragia.
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GERTIFIGADO DE YALIDEZ DE GONTENCO DEL INSTRUMENTOGUE MICE LA YARIABLE: GALIDAD DE SERVIGID
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

CARTA DE PRESENTACION

Sefion(a) (ita): Chriztian Jean Paul Ledn Foras
Presente

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

Me es muy grato comunicame con usted para expresarle mi saludos ¥ asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria en Gestion Pdblica de la
Universidad, en la sede Lima Morte, seccion Lima — A9, y denfro del marco del proceso de
elaboracion del trabajo de investigacion, se requiere validar los instrumentos con los cuales
recogeremos la informacion necesarnia para poder desamollar nuestra investigacion.

El titulo de investigacion es: Sistema Administrativo de Gestion de Recurses Humanos v |a calidad
de servicio brindadsa a los usuarios intemos de la Subgerencia de Administracion de Potencial
Humano del Ministerio Publico, Lima 2021 ; y siendo imprescindible contar con la aprobacion de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentes en mencion, se ha considerado por
conveniente recurir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos yo investigacion
educativa.

El expediente de validacidn, que le hacemos llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las varigbles.
- Cerfificado de validez de contenido de los instrumentos.
Expresandole mis senfimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no sin antes
agradecerie por la atencion gque dispense a la presente.

Atentamente.

Apellidos y nombre - Jorge Martin Ugaz Argote
Mumero de DML - 40000232
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DEFINICION CONCEFTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable: Sistema Administrativo de Gestion de Recursos Humanos

La Auteridad Macional del Senvicio Civil — SERVIR sefiala que el Sistema Administrativo de Gestidn de
Recursos Humanos: es el sistama que establece, desarrolla y ejecuta la politica de Estado respacto del
servicio civil, a través del conpunte de nomas, pnlcqxos\. recursos, métedos, procadimientos y técnicas
utilizados por ks entidades del sector piblico en La gastitn de ks recurses humanos. (SERVIR, 2014, p.2)

Dimensiones de las variables:
Dimensidn 1: Planificacion de Politicas de recursos humanos

Permite organizar la gestion intema de ks recurses humanos, en congruencia con los objetives
estratégicos de la entidad. Asimisma, permite definir las politicas, directivas y lineamientos propios de la
entidad con una visidn integral. en tamas relacionados con recursos humanos. Asimismo, considera
procesos tales comao: i) estrategia. politicas y procedimientes y i) planificacion de recurses humanos:
teniendo como productos esperados los siguientes: i) Politicas y procedimientos intenas, Plan de Gestion
de Persenas (plan de rabajo), Reglaments Inteme de Servidores Civiles, Presupuesto Anual de Recursos
Humanos, Cuadro de Indicadores de Gestidn de la Oficina de Recursos Humanes, entre otros. y i) Informe
de anilisis de necesidad de parsonal, &l mapeo de puestos, la dotacion y B formulacion del Cuadro de
Puesios de |a Entidad, respectivamente. {SERVIR, 2014, p.5)

Dimensidn 2: Organizacidn del trabajo y distribucion

Definen las caractaristicas y condicionas del ejercicio de |as funcionas, asi como ks requisitos de idoneidad
de las personas Bamadas a desempefiarias. Asimismo, considera procesos takes como: i) Disefio de
Puestos y i) Administracion de Puestos; teniendo como productns esperados los siguientas: i) El Manual de
Perfiles de Puestos {MPP) y perfles de puesto y i) Matriz de valorizacidn de puestes y la administracion del
Cuadrne de Puestos de la Entidad {CPE), respectivamentz. (SERVIR, 2014, p.5)

Dimensidn 3: Gestion del emplec

Incorpora el conjunto de polificas ¥ practicas de persanal destinadas a gestionar los flujos de los servidores
civiles en el Sistema Administrative de Gestion de Recursos Humanos desde |a i nmpuracmn hasta la
desvinculacién, Asimismo, considera procasos tales como: i) Gestidn de la incorporacion y i)
Administracién de Persanas; teniendo como productos esperados los sauenlzs i} Basas de concursos de
seleccién, awvisos de conwocatoria, relaciones de candidatos segin etapa de selecmn hasta la
conformacion de los candidatos que llegan a la entrevista final, actas finales de comité de seleccion, i)
Contratos y resoluciones, i) Planes de induccion y registro de inducciones, iv) Formatas y reportes de
evaluacian de periodo de prueba y actas de retoalimentacion, v) Legajes de senvidores civiles {digital o
fisico), wi) Reportes de asistencia, Rel de vacaciones, registro de licencias y permises, entre otros, wii)
Registro de desplazamiente de servidores {rotacion, destaque, designacion. encarge de funciones y
comision de sericios), entre ofros, viil) Informes y resoluciones y ix) Formato y registro de entregas de
carge, resoluciones de desvinculacion, encuestas de salida. (SERVIR, 2014, p &)
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MATRIZ DE OPERAGIONALZAGION DE LAS VARIABLES

¥ariable: Siatema Adminiatrativo de Gestion de Recuracs Humanas

Dimensiones indicaderes ftems Niveles o rangos
Politicas y procedimientos intemos 1
Planificacian de Politicas de recursos | Plan de Gestion de Personas (plan de trabajo) 2
humanos
Reglamenta Inteme de Servidores Civiles 3
Disefo de Puestos 4
Organizacitn del frabaje y distribucion N - Inicig
o ¥ Cuadro para Asignacion de Personal Provisional ] Procaso
Logrado
Presupuesto Analitico de Personal [
Bases de concursos de seleceidn T
Gestidn del empleo Contratos y rasolucionas ]
Planes de induecion a

Fuenie: Elaboracion propia.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE GONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: SISTEMA ADMNISTRATIVO DE GESTION DE RECURS0S
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DEFIHICKON CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES ¥ DIMENSIONES

Variable: Calidad de Servicio
La calidad del servicio es la nocidn de que el factor clave para kegrar un alto nivel de calidad en el servicio
es jgualar o scbrepasar las expeciativas que el diente tiene respecto al servicie, por ke fanto, nos dice que

las organizaciones, con objeto de satisfacer a sus clientes deben camar la brecha entre lo que espera y ko
que recibe. (Parasuraman et al., 1093, p.12).

Dimensiones de las variables:

Dimensién 1: Elementos tangibles

Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, come la infreestructura, equipos, materales, personal.
(Parasuraman et al, 1935, p.26)

Dimensidn 2: Confiabilidad

Capacidad para brindar el servicio prometido en forma precisa y digna de confianza. (Parasuraman et al,
1985, p.26)

Dimension 3: Capacidad de respuesta

Buena disposicion para ayudar a kos clientes a proporcionaries un servicio expadito.
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MATRIZ DE OPERACIONALZACION DE LAS VARIABLES

Mariable: Calidad de Servicie

Dimensicnes indicadores tems Niveles o rangos
Instalaciones fisicas 1
Elementos tangibles Materiales 2
Hemramientas web 3
Conocimiento de los sarvidomes 4
Inicio

Confiabiidad Atencidn de los servidores 5 Procaso

Logrado
Credibilidad y conflanza ]
Prontitud al tratar |as solicitudes T
Capacidad de respuesta Responder preguntas y quejas de los usuarios ]
Solucionar problemas a

Fuenie: Elakboracion propia.
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GERTIFIGADO DE VALIDE? DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICID
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Opinion o aplcabllidad:  Apliesbls [x]  Aplicable dsspués de comaglr [ ] Wo-splicable | |

Apellidoa y nombres del juez valldador. My: CHRISTIAN JEAN PAUL LECH PORRAS DI 06750380

Espaclaliad dal valldador: Daeamolio Organizational

Lima, 23 da diclembra de 2021

Firma del Exparic Infermanta.
Wertinenciz E itam comeszonde o coneeplo bedvico fomuaa.
Refevancia: Etem = apmpiad porm reqpeseter l componente: o dmervion experdica del coretruchn.
Caridack 32 enbiende 5in icuttsd Wioure o sruncadn del dem, &= corcao, execin y drech.

Notz: Sufidena, s dioe suincn cend ke feme plarieatios son sient e med b dinermicn.
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

CARTA DE PRESENTACION

Sefion(a) (ita): Argelio Orlando Ramirez del Carpio
Presente

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

Me es muy grato comunicamme con usted para expresare mi saludos y asi mismo, hacer de
su conocimiente que siendo estudiante del programa de Maestria en Gestion Publica de la
Universidad, en la sede Lima Morte, seccion Lima — A9, y deniro del marco del proceso de
elaboracion del trabajo de invesfigacion, =e requiere validar los instrumentos con los cuales
recogeremos la informacion necesaria para poder desamollar nuestra investigacion.

El titulo de investigacion es: Sistema Administrafivo de Gestion de Recursos Humanos y 1a calidad
de servicio brindada a los usuarios intemos de la Subgerencia de Administracion de Potencdal
Humano del Ministerio Publico, Lima 2021; y siendo imprescindible contar con la aprobacion de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, se ha considerado por
conveniente recurmir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos yo investigacion
educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos legar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las varables y dimensiones.
- Matriz de ocperadionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atertamente.

(

Apeflidos y nomibre - Jorge Martin Ugaz Argote
Numero de DML o ADDD0232
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DEFINICION CONCEFTUAL DE LAS VARIABLES ¥ DIMENSIONES

Variable: Sistema Administrative de Gestidn de Recurses Humanos

La Awtoridad Nacional del Servicio Civil — SERVIR sefiala que el Sisterna Administrative de Gestion de
Recursos Humanos: es el sistema que establece, desamolla y ejecuta la politica de Estado respecto del
servicio civil, a traves del conjunic de nommas, principios, recursos, matodos, procedimientos y tenicas
utilizados por las entidades del sector pablico 2n la gestion de los recursos humanos. (SERVIR, 2014, p.2)

Dimensicnes de las variables:
Dimensién 1: Planificacion de Politicas de recursos humanos

Permite organizar la gestién intema de los recursos humanos, en congruencia con los objefives
estratégicos de la entidad. Asimismo, permite definir las politicas, directivas y lineamientos propios de la
entidad con wna vision integral, en temas reladionados con recursos humanos. Asimisme, considera
procesos tales como: i) estrategia, politicas y procedimientos y i} planificacion de recursos humanos;
teniendo como productos esperados los siguientes: i) Politicas y procedimientos intemnes, Plan de Gestion
de Personas (plan de frabajo), Reglamento Intema de Servidores Civiles, Presupuests Anual de Recursas
Humanos, Cuadro de Indicadores de Gestion de la Oficina de Recursos Humanos, entre otros. y i) Informe
de anilisis de necasidad de personal, &l mapec de puestos, la dotacion y la formulacion del Cuadro de
Puestos de la Entidad, respectivamente. (SERVIR, 2014, p.5)

Dimensiin 2: Organizacion del trabajo y distribucion

Definen las caracteristicas y condiciones del ajercicio de las funciones, asi como los requisiios de idoneidad
de las personas llamadas a desempefiadac. Asimisme, considera procescs tales comeo: i) Disefio de
Puastos y i) Administration de Puestos; teniendo como productos esperados los siguientes: i) £l Manual de
Perfiles de Puesios [MPP) y perfiles de puasto y ii) Matiz de valorizackn de puestos y la administracisn del
Cuadro de Puestos de la Entidad (CPE), respactivamente. (SERVIR, 2014, p.5)

Dimension 3: Gestion del empleo

Incorpora el conjunts de politicas y practicas de personal destinadas a gestionar los flujos de los servidores
civilas en al Sisterna Administrative de Gestion de Recursos Humanos desde |a incorporacion hasta la
desvinculacion. Asimismo, considera prooesos tales comoc i) Gestion de la incorporacion y i)
Administracion de Personas; teniendo como productos esparados los siguientes: () Bases de concursos de
seleccion, avisos de convocatoria, relaciones de candidatos segin etapa de seleccdn hasta la
conformacion de los candidatos que llegan a la entrevista final, actas finales de comité de saleccion, i)
Contratos y resoluciones, i) Planes de inducdion y registm de inductiones, i) Formatos y reportes da
evaluacidn de pericdo de prueba y actas de retroalimentacion, v} Legajos de servidores cviles (digital o
fisico), vi) Reportes de asistendia, Rol de vacaciones, registro de licencias y permisos, enire otros, i)
Registro de desplazamients de servidores (rotacion, destsque, designacion, encargo de fundiones y
comisién de servicios), entre ofros, viii) Informes y resoluciones y ix) Formato y registro de entregas de
cam, resaluciones de desvineuladion, encuestas de salida. (SERVIR, 2014, p.6)

ey

v
[T

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Sistema Administrativo de Gestion de Recursos Humanos

Dimensiones.

indicadores

Hiveles o @mngoes

Planificacion de Poliicas de recursos
humanos.

Politicas y procedimientos intemos

Flan de Gectién de Personas (plan de trabajo)

Reglament intema de Servidoras Civiles.

Organizacitn del trabajo y distribucion

Disefio de Puestos

Cuadro para Asignacion de Personal Provisional

Presupuesto Analitico de Personal

Gestion del emplen

Bases de concursos de seleccion

Confratos y resoluciones

Planes de induccian

Fuente: Baboracion propia.
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CERTIFICADX) DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUNENTO GUE MIDE LA VARIABLE: SISTEMA ADMINISTRATIVO DE GESTION DE RECURSCS

HUMANCS

w DMENZICHES | ome Pertinencla’ | Relevancla’ | Ciaded Sugarenis

Flantfioaokin de Poliileas. de reourcos humanos M | W | 8 | M| 8 | K

1 Diesde s pumio de vista, & apicackin de Polticas y Procedimientos inbemics, parmite X X X
brindy sEviEks de cakdad

3 Conshiaa que & Pl de Gestiin de Pasonzs, Coadyuva 8 g o2 ke cbjeiwe X i hd
Psthudonaies.

3 Fara isted, o Ragiyments Intemo de Sarvidonss Civies, reresanta uA Reruments X X X
g faril b o gestin de i personzs.

Organizaokon del trabejo y diiribuokin H (W | 8 | M|d K

‘ Estima que & Dislo de Pussios {perfles de pussios), repeute en o desempedo X X %
08 BNy Lnidad DGANIC 3 qUE FEpPES RN
Repr=enta para usted, el Cundro para Asigracin d= Persondl Froviional (AP P)

& | un documento de gestion necesario para 2 administrackin dd permonal o= la | X X X
enidad.

8 Crez usied que & Presupuesto Analfico de Persona (PAF) pamibe slRrutsr de X i hd
Marera aierusds e presupuesto signada para |3 contraiaciin de persanal.

Dactidn del smplao H (W | 8 | M| 8l K

7 Embotzn pa wsied, I Bases de comcursos de seecctn, demenios que X I X
TraNLpanLan k5 roCAsE O SaaCTin de pEsonal
Desde s perepcidn, b ssopdin y embiin de Corfroiss y Resudones,

8 |regectiorent estibiecen de meera fomal jos deberes, derechos y | X X X
Carcieisics geneaes de oo sanvidor,

8 Corsiie que 3 formuixciin de Planes de induccon, fxiia o pmoeso de X X X
reoraracitn ¢ herementa o sertimiento de perenenca de ke servidare.

(Obsenvaciones (precisar si hay suficiencia;

Opirion de aplicabiidad: ~ Aplicable [X]  Aplicable despuésdecomegir [ | Noaplicable |

Apelidos y nombres del juez validador, DMy Agefio Oando Ramiez del Cagio DN 26071850

Espesialidad del validador:  Recurses Humanos

(4 de Moviembre del 2021

Firma de! Experto Informante.

Perinenciz: Fitem componde alponcectn ececo fomuind.
Feleramiiz Bitem e apopidy pare mpresernlar ol comporerte o dimension expacfios del construd.
haridad: B emerde sn dfited akura o enunciada del em, £ ponca, exschny diecln,

Notz: Sufcience, s dioe sfciencia cusnds ks fems pariesdon son ufcientes pas medrls dmereiin
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DEFINICION CONCEFTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable: Calidad de Servicie
La calidad del sarvicio es la nocion de que e factor clave para legrar un alto nivel de calidad en & servicio
s igualar o sobrepasar las expectativas que el ciente tiene respecto al senvicio, por o tanto, nos dice que

las organizacionas, con objeto de satisfacer a sus clientes deben cemrar la brecha entre lo que espera v o
que recibe. (Parasuraman et al, 1993, p.12).

Dimensicnes de las varables:
Dimensién 1: Elementos tangibles

Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la infraestructura, equipos, materiales, personal.
{Parasurarman et al, 1885, p26)

Dimensien 2: Confiabiidad

Capadidad para brindar al servicio prometido en forma precisa y digna de confianza. (Parasuraman et al,
1985, p28)

Dimensién 3: Capacidad de respuesta

Buena disposicién para ayudar a los clientes a proporcionares un senvicio expedito.

MATRIZ DE OPERACIOMALIZACION DE LAS VARIABLES

Yariable: Calidad de Servicio

Dimensiones. indicadores tems. Hiveles o ranges
Instalaciones fisicas 1
Elementos tangibles. Materales 2
Hemamientas web 3
Conocimiento de los sarvidones 4
Inicio
Confiakbilidad Atencién de los servidores 5 Procesa
Logrado

Credibilidad y confianza

Prontited al tratar las solicitudes

Capacidad de respuesta Responder preguntas y quejas de los usuarios

‘Solucionar problemas

Fuente: Baboracion propia.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICID

EiMd VRIIEE

W DMENIICHES | Heme Perfinencla’ | Relevanol’ | Claridad’ Jugerencisc
Elsmantos tanglble ] Wo | B ha 8l Ha
1 | Para usied, 2 Instaiaciones f1sicas bridan Condicionss AdcLads. X X X
Coridera que, o matetal INfomatied (COMURICH3E, BANNATE. DOp LD, bowdnes,
3 | pubibcacionss, enire otraz) ue s& dfnden iogra o abjstive de ransmtr ormacin | X X X
gz raner Eaiia
Dmiro de condsfo de emerpenca sanitarla ¥ lomando como referenca su
% | expernencly, conskdera Usted QU & LSO 08 haTamisntas wet coadyvaen snomal | X X X
desamolls de las actvidades.
Canfiabllidad ] W | e Bl W
4 | Cree ushed que ol conocimisnty mestrado por les sanidores, cubre sus mpeciathas. | X X X
5 Diezde su eypariencla, considers que |a stencidn brindada por ke senvidores, supero X X X
s Empeciativas.
8 | Estima ustedque, ios sanvicis brindades eneran crediiidad y Corfanza, X X X
Capacidad e recpumcta ] Wo | H o 8l Ko
7 | Farausied, l2s solcituges fomuidas son sendidas con prontiud X X X
g | EStma usled quE i3 rERCUSS 3 I CRAQUNIRE ¥ QN RIUME hn s X ¥ X
atencidas de mansra oportuna.
B | Considera que, 52 fa brindad S0EAN 3 oG probiemas manesda: X X X

(Observaciones |precisar si hay suficiencia);

Opinin de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ |

Agellidos y nombres del juez validador. O/ Mg  Argelio Ortando Ramirez del Carpio

Especialidad del validador:  Recursos Humanos

Durtinencis: Eifam comszonds l concply fadezo mdado,
Relevanciz Elilam == mropisd pars repraseriar ol companate o dimenside aspeciica delconsbuchn.
Ylaridad: S erfiends siv Sficubad siqun &l eruncisdo del fem, s concisg, exsclay drectn.

Mot Suficmran, ne dice sufciercin cusnid fos tems plarbeados son sufcasier pam medtls dmersian,

No aplicable [ |

DML 29371258

(4 de Noviembre del 2121

Lkt g

e e

l;ti
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Firma del Experto Informante.
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Anexo 5
Carta de presentacion

Lima, 26 de agosto de 2021

Sefior.-
Gerente General
Ministerio Publico

Asunto : Carta de presentadon del estudiante Jorge Martin Ugaz Argote

De nuestra consideracion:

Me es grato dirigirme a usted, v ante usted me presento respetuosamente; yo Jorge Martin Ugaz
Argote, identificedo con DNI N® 40000232 y codigo de estudiante N* 6000153373, en mi calidad
de estudiante de la Maestria en Gestion Publica de la Universidad Cesar Vallejo, me enouentro

desamollando el trabajo de investigadon (Tesis) denominada:

SISTEMA ADMINISTRATIVO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO
BRINDADA A LOS USUARIOS INTERNOS DE LA SUBGERENCIA DE ADMINISTRACION DE
POTENCIAL HUMANO DEL MINISTERIO PUBLICO, LIMA 2021,

En ese sentido, solidto a su digna persona fadlitar el acceso a la instituden que usted represents,
a fin que pueda aplicar las entrevistas y/fo encuestas y poder recabar informadén necesaria, para

el referido trabajo de investigacion.

Con ese motivo, le saluda atentamente,

i
I/ Jorge Martin Ugaz Argote
DMI N® 40000232
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Base de datos

Anexo 6
Alfa de Cronbach de la Prueba Piloto del Cuestionario

N° 1.
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AR O|AM|M|AMM OO0 |M|W[MO[O[M]|M[dMO[O|[d|w|[O|0
AR MO |AMOO|O|AM|W[O|M|A[O MO0 ]|M[MlO[O[O|O[N[O
AR OO |AM|W|NM|DM|AMMMO|IM WM | W[O|_[W[A[M[MO[M[H
GIN|A|AM|M OO O |AMO|(W|M|M|O|A[O[O]D[W[W[A[D[W[d[»
AR O|AW|O|O|A|IAM|AM[AM]|AMDMO|AM[AMO|A[A[A[AIN[A[M[M

QIR AWM |O|A|WIN[(A|AMM[AMDMW[O]A[A[A[A[RIN[M|W
N[OOIV MW |w[dlO|a|d[A[dO|O|I_[M]d[M O[OS

Alfa de Cronbach

1= Alfa de Combrach Piloto de cuestionario.spv [Documento2] - IBM SPSS Statistics Visor - g
Archivo  Editar Ver Datos Transformar  [nsertar Formato Analizar  Graficos Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda
/= iy [ L . _ - (=oge= B &_ %
] — o) =~ e = =
8 Q 0 e~ e L. = B
e & Fgés“é‘a“t RELIABILITY =
E@ F\:i‘lil‘;:d /VARIABLES=VAR00001 VAR00002 VARQ0003 VAR00004 WAR0D0005 VAR0Q000& VAR0OODQ07 VAR0O0008 VAR0O0009
"+ B Titulo VAR00010 VAR0QO11 VAR00012 VARQO013 VAR00014 VaAR00015 VARQ001l6e VAR0001T VAROD01E
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
; Conjunto de datos /MODEL=ALPHA.
&--{&] Escala: ALL VARI
[E Titule o
L Resumen de = Fiabilidad
------- [§ Estadisticas
[ConjuntoDatosd]
Escala: ALL VARIABLES
Resumen de procesamiento de
casos
N %
Casos  Valido 23 100,0
Excluido® 0 0
Total
—| Efectiie una doble pulsacidn para
a. La eliminacion activar
todas las variakm el
procedimiento
Estadisticas de
fiabilidad
Alfa de
Cronbach ementa
426 18 L
[E] [+] =
IBM SPSS Statistics Processor estd listo Unicode:ON
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Archivo  Editar Wer Datos

Transformar

Prueba de Normalidad Muestra 4.spv [Documenta] - IBM SPSS Statistics Visor

Anexo 7
Prueba de normalidad

Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones

SRR N e &E &S

2 {E] Resultado -

I
--(5 Resumen de p
-{g) Descriptivos

[ Pruebas de no

Gréfico de
- ([ Gréfico Q-
- (i1 Gréfico Q-

(1 Diagrama

p2
[E Titulo
-- LB Gréfico de
([l Gréafico Q- i
- [[i1] Gréfico Q-
-~ ([} Diagrama
Er3
-] Titulo
--LE) Grafico de
([ Gréfico Q-
([l Gréafico Q-
-~ ([} Diagrama

p4

[ Titulo

-/ Gréfico de
- (i1 Gréfico Q-
([l Grafico Q-
[ Diagrama

B Grafico de

[

TOTOSTS

Pruebas de normalidad

[¥]

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico ql Sig. Estadistico gl Sig
pi ,280 58 ,000 789 58 000
p2 258 58 000 825 58 ,000
p3 281 58 000 AT4 58 000
pd 285 58 000 748 58 000
ps 213 a3 000 a4 58 000
pé e a8 000 782 58 000
p7 266 58 ,000 848 58 000
pe 318 58 000 785 58 ,000
pe 308 58 000 742 58 ,000
p10 283 58 000 LB36 58 ,000
pl1 294 58 000 a1 56 000
p12 244 a3 000 780 58 000
p13 282 a8 000 600 58 000
pi4 206 58 ,000 L840 58 000
P18 247 58 000 813 58 ,000
P16 ,299 58 000 ,BO6 58 ,000
P17 294 58 000 823 58 000
p1a 272 58 000 875 56 000
a. Correccion de significacion de Lilliefors
p1

I

Kl

IBM SPSS Statistics Processor estd listo |
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Anexo 8
Variable 1 Sistema Administrativo de Gestion de Recursos Humanos y Variable 2
Calidad de Servicio

Coeficiente de Correlacion de Spearman
fa

Spearman V1 vs V2.spv [Documento4] - IBM SPSS Statistics Visor
Archivo  Editar  Ver Datos

- g
Transformar  Insertar Formato  Analizar  Grificos  Utilidades Ampliaciones

SEEA YN e Al LT =» Hg

= {E Resultado NONPER CORR
B Regictro /VARIABLES=SAAGARH Cd5
E] Correlaciones no para
[ Thulo /ERINT=SPERRMAN TWOTAIL NOSIG
Notas /MISSING=PAIRWISE.
i Correlaciones
= Correlaciones no paramétricas
Correlaciones
SAdGdRH Cds
Rho de dGdRH  Cosficients de 1,000 730"
correlacian
Sig. (bilateral) 000
N 58 58
cds Coeficiente de FELN 1,000
Efectie una doble pulsacidn para
activar ,000
N 58 58
** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
[
IBM SPSS Statistics Processor estd listo | \ \Umcode ON
== = ==
. 7 4 ~
Potencia Estadistica y Tamaiio del Efecto
[ G*Power 3.1.9.7 - "IN Fscritorio
File Edit View Tests Calculator | Help
Central and noncentral distributions About GPower... i
critical r =0.420964
4 .‘\
10+ I 1
] !
8 P!
!
4 i \
6 - | 1
] ; 1
4 o ! 1
4 I 1
24 B £ ' 1
J 2 ’ \
My -, A
0 = T ¥ T T T T
-0.4 -0.2 1] 0.2 0.4 0.6 0.8
Test family Statistical test
Exact W Correlation: Bivariate normal model v
Type of power analysis
Post hoc: Compute achieved power - given o, sample size, and effect size w
Input Parameters Qutput Parameters
i Tail(s) Two W Lower critical r -0.4209637
Determine => | Correlation p H1 0.8544004 Upper critical r 0.4209637
o err prob 001 Power (1-B err prob) 1.0000000
Total sample size 58
Correlation p HO 0

Coefficient of determination p2 730

Calculate | Correlation pH1 | 0.8544004

| Calculate and transfer to main window

Close

Options X-¥ plot for a range of values Calculate
5
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Anexo 9

Dimensién 1 Planificacién de Politicas de Recursos Humanos y Variable 2

Calidad de Servicio

Coeficiente de Correlacion de Spearman
f

Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar

Spearman D1 vs V2.spv [Documento5] - IBM SPSS Statistics Visor - a
Insertar  Formato Analizar  Graficos  Ulilidades ~ Ampliaciones  Ventana  Ayuda
O, B b mi =, [T @
SEER VM« FEB L =» B
E & Resultado NONPAR CORR
B Regiemo /VARIASLES=PAPdRE CdS
= E] Correlaciones no para
i /ERINT=SPERRMAN TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.
L8 Correlaciones
=% Correlaciones no paramétricas
Correlaciones
FdPdRH Cds
Rho de Spearman  PdPdRH  Coeficiente de 1,000 837
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
] 58 58
cds Coeficiente de 837" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 58 58
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
[ — [V ]
IBM SPSS Statistics Processor estélisto | | |Unicode:ON
. 7 2 ~
Potencia Estadistica y Tamaiio del Efecto
e G*Power 3.1.9.7 = = HFRRAMIFNTAS NF NIRLIIO
File Edit View Tests Calculator Help
Central and noncentral distributions | Protocol of power analyses
critical r =0.420964
[AY
8
[
4 [
[ \
6
! 1
4 I 1
I \
44
! \
| ! \
! \
24 ﬁ o 7 1
d /4
2 . \
- \
0= T T T T T T T > T T T T T
-0.4 -0.2 1] 0.2 0.4 0.6 0.8
Test family Statistical test
Exact W Correlation: Bivariate normal model w
Type of power analysis
Post hoc: Compute achieved power - given «, sample size, and effect size w
Input Parameters Output Parameters
Tail(s)  Two L Lower critical r -0.4209637
Determine => | Correlation p H1 0.7981228 Upper critical r 0.4209637
o err prob 001 Power (1-B err prob) 0.9999988
Total sample size 58
Correlation p HO o
Coefficient of determination p? 637
Calculate | Correlation p H1 0.7981228
| Calculate and transfer to main window |
Close
Options X-Y plot for a range of values Calculate
e = W = W

NOTAS COMENTARIOS
W =
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Anexo 10

Dimensién 2 Organizacion del Trabajo y Distribucién y Variable 2 Calidad de

Servicio

Coeficiente de Correlacion de Spearman
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Anexo 11
Dimensién 3 Gestion del Empleo y Variable 2 Calidad de Servicio

Coeficiente de Correlacion de Spearman
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Anexo 12
Tablas y Figuras por preguntas

Pregunta 1

Desde su punto de vista, la aplicacién de Politicas y Procedimientos Internos, permite
brindar servicios de calidad

Descripcién Frecuencia (f) Porcentajes (%)
Nunca 1 1.7

Casi nunca 2 3.4

A veces 6 10.3

Casi siempre 29 50.0
Siempre 20 345

Total 58 100.0

Fuente: Elaboracién propia

P1. Desde su punto de vista, la aplicacion de Politicas y
Procedimientos Internos, permite brindar servicios de calidad
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Pregunta 2

Considera que el Plan de Gestion de Personas, coadyuva al logro de los objetivos
institucionales

Descripcion Frecuencia (f) Porcentajes (%)
Nunca 0 0.0

Casi nunca 2 3.4

A veces 9 15.5

Casi siempre 28 48.3
Siempre 19 32.8

Total 58 100.0

Fuente: Elaboracion propia

P2. Considera que el Plan de Gestién de Personas, coadyuva al
logro de los objetivos institucionales
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Pregunta 3

Para usted, el Reglamento Interno de Servidores Civiles, representa un instrumento
que facilita la gestion de las personas

Descripcion Frecuencia (f) Porcentajes (%)
Nunca 2 34

Casi nunca 0 0.0

A veces 8 13.8

Casi siempre 28 48.3
Siempre 20 345

Total 58 100.0

Fuente: Elaboracion propia

P3. Para usted, el Reglamento Interno de Servidores Civiles,
representa un instrumento que faciliata la gestion de las personas
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Pregunta 4

Estima que el Disefio de Puestos (perfiles de puestos), repercute en el desempefio
del 6rgano y/o unidad organica que representa

Descripcion Frecuencia (f) Porcentajes (%)
Nunca 2 3.4

Casi nunca 0 0.0

A veces 6 10.3

Casi siempre 28 48.3
Siempre 22 37.9

Total 58 100.0

Fuente: Elaboracion propia

P4. Estima que el Disefio de Puestos (perfiles de puestos),
repercute en el desempefio del érgano y/o unidad organica que
representa
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Pregunta 5

Representa para usted, el Cuadro para Asignacion de Personal Provisional (CAP P) es un

documento de gestidn necesario para la administracion del personal de la entidad

Descripcion Frecuencia (f) Porcentajes (%)
Nunca 0 0.0

Casi nunca 3 5.2

A veces 15 25.9

Casi siempre 22 37.9
Siempre 18 31.0

Total 58 100.0

Fuente: Elaboracion propia

P5. Representa para usted, el Cuadro para Asighacion de
Personal Provisional (CAP P) es un documento de gestion
necesario parala administracion del personal de la entidad
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Pregunta 6

Cree usted que el Presupuesto Analitico de Personal (PAP) permite ejecutar de manera

adecuada el presupuesto asignado para la contratacion de personal

Descripcién Frecuencia (f) Porcentajes (%)
Nunca 2 34

Casi nunca 1 1.7

A veces 8 13.8

Casi siempre 32 55.2
Siempre 15 25.9

Total 58 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Porcentajes

P6. Cree usted que el Presupuesto Analitico de Personal (PAP)
permite ejecutar de manera adecuada el presupuesto asignado

para la contratacipon de personal
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Pregunta 7

Simbolizan para usted,
transparentan los procesos de seleccion de personal

las Bases de concurso de seleccion,

elementos que

Descripcion Frecuencia (f) Porcentajes (%)
Nunca 0 0.0

Casi nunca 3 5.2

A veces 12 20.7

Casi siempre 28 48.3
Siempre 15 25.9

Total 58 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Porcentajes

P7. Simbolizan para usted, las Bases de concurso de seleccion,
transparentanlos procesos de seleccion de

elementos que
personal
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Pregunta 8

Desde su percepcion, la suscripcion y emisibn de Contratos y Resoluciones,
respectivamente; establecen de manera formal los deberes, derechos y caracteristicas

generales de todo servidor

Descripcion

Frecuencia (f)

Porcentajes (%)

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre
Total

1

1

8
34
14
58

1.7
1.7
13.8
58.6
24.1
100.0

Fuente: Elaboracion propia

P8. Desde su percepcién, la suscripcion y emision de Contratos y
Resoluciones, respectivamente; establecen de manera formal los
deberes, derechos y caracteristicas generales de todo servidor
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Pregunta 9

Considera que la formulacién de Planes de Induccion, facilita el proceso de
incorporacion e incrementa el sentimiento de pertenencia de los servidores

Descripcion Frecuencia (f) Porcentajes (%)
Nunca 0 0.0

Casi nunca 2 3.4

A veces 4 6.9

Casi siempre 22 37.9
Siempre 30 51.7

Total 58 100.0

Fuente: Elaboracion propia

P9. Considera que la formulacién de Planes de Induccion, facilita el
proceso de incorporacidn e incrementa el sentimiento de pertenencia
de los servidores
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Pregunta 10

Para usted, las instalaciones fisicas brindan condiciones adecuadas

Descripcién Frecuencia (f) Porcentajes (%)
Nunca 1 1.7

Casi nunca 1 1.7

A veces 16 27.6

Casi siempre 30 51.7
Siempre 10 17.2

Total 58 100.0

Fuente: Elaboracion propia

P10. Para usted, las instalaciones fisicas brindan condiciones

adecuadas

.g)i 60.0
©
IS

S 400
(@]
o

20.0

0.0

ENunca ®Casinunca ®Aveces HCasisiempre ®Siempre

91



Pregunta 11

Considera que, el material informativo (comunicados, banners, pop up, boletines,
publicaciones, entre otras) que se difunden logra el objetivo de transmitir informacién
de manera asertiva

Descripcion Frecuencia (f) Porcentajes (%)
Nunca 1 1.7

Casi nunca 2 3.4

A veces 8 13.8

Casi siempre 30 51.7
Siempre 17 29.3

Total 58 100.0

Fuente: Elaboracion propia

P11. Considera que, el material informativo (comunicados, banners,
pop up, boletines, publicaciones, entre otras) que se difunden logra
el objetivo de transmitir informaciéon de manera asertiva
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Pregunta 12

Dentro del contexto de emergencia sanitaria y tomando como referencia su experiencia,
considera usted que el uso de herramientas web coadyuva en el normal desarrollo de las

actividades

Descripcion Frecuencia (f) Porcentajes (%)
Nunca 2 34

Casi nunca 0 0.0

A veces 10 17.2

Casi siempre 21 36.2
Siempre 25 43.1

Total 58 100.0

Fuente: Elaboracion propia

P12. Dentro del contexto de emergencia sanitaria y tomando
como referencia su experiencia, considera usted que el uso de
herramientas web coadyuva en el normal desarrollo de las
actividades
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Pregunta 13

Cree usted que el conocimiento mostrado por los servidores, cubre sus expectativas

Descripcion Frecuencia (f) Porcentajes (%)
Nunca 1 1.7

Casi nunca 3 5.2

A veces 7 12.1

Casi siempre 23 39.7
Siempre 24 41.4

Total 58 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 14

Desde su experiencia, considera que la atencidon brindada por los servidores, supero sus
expectativas

Descripcion Frecuencia (f) Porcentajes (%)
Nunca 1 1.7

Casi nunca 3 5.2

A veces 11 19.0

Casi siempre 30 51.7
Siempre 13 22.4

Total 58 100.0

Fuente: Elaboracion propia

P14. Desde su experiencia, considera que la atencién brindada
por los servidores, supero sus expectativas?
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Pregunta 15

Estima usted que, los servicios brindados generan credibilidad y confianza.

Descripcion Frecuencia (f) Porcentajes (%)
Nunca 0 0.0

Casi nunca 3 5.2

A veces 9 15.5

Casi siempre 22 37.9
Siempre 24 41.4

Total 58 100.0

Fuente: Elaboracion propia

P15. Estima usted que, los servicios brindados generan

credibilidad y confianza

50.0
40.0
30.0
20.0
10.0

Porcentajes

0.0
ENunca ®Casinunca =Aveces mCasisiempre = Siempre

96



Pregunta 16

Para usted, las solicitudes formuladas son atendidas con prontitud.

Descripcion Frecuencia (f) Porcentajes (%)
Nunca 2 34

Casi nunca 1 1.7

A veces 10 17.2

Casi siempre 30 51.7
Siempre 15 25.9

Total 58 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Porcentajes

P16. Para usted, las solicitudes formuladas son atendidas con
prontitud.
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Pregunta 17

Estima usted que la respuesta a las preguntas y quejas formuladas han sido atendidas
de manera oportuna.

Descripcion Frecuencia (f) Porcentajes (%)
Nunca 3 5.2

Casi nunca 3 5.2

A veces 9 15.5

Casi siempre 27 46.6
Siempre 16 27.6

Total 58 100.0

Fuente: Elaboracion propia

P17. Estima usted que la respuesta a las preguntas y quejas
formuladas han sido atendidas de manera oportuna.
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Pregunta 18

Considera que, se ha brindado solucién a los problemas manifestados.

Descripcion Frecuencia (f) Porcentajes (%)
Nunca 2 3.4

Casi nunca 3 5.2

A veces 9 15.5

Casi siempre 25 43.1
Siempre 19 32.8

Total 58 100.0

Fuente: Elaboracion propia

P18. Considera que, se ha brindado solucion a los problemas
manifestados.
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Anexo 14
Figuras comparativas

Comparativo Variable 1. Sistema Administrativo de Gestion de
Recursos Humanos versus Variable 2 Calidad de Servicio
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Comparativo Organizaciéon del Trabajo y Distribucién versus Calidad de
Servicio
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