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RESUMEN

El estudio tuvo por finalidad, Determinar la relacién entre la calidad del servicio y los
recursos humanos en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022. El estudio fue
cuantitativo-descriptivo, de tipo no experimental, el disefio fue transversal-retrospectiva-
correlacional-causal y los métodos de investigacion utilizados fue el hipotético-deductivo y el
descriptivo; se aplicd dos cuestionarios con un total de 31 preguntas cerradas tipo Likert a
una muestra de 110 colaboradores, el instrumento fue sometido a prueba de confiablidad con
el Alfa de Cronbach y se obtuvo 0.923 para calidad del servicio y 0.930 para recursos
humanos, se tabulo la informacion por intermedio del software de estadistica SPSS Version
27. Los resultados son presentados en tablas y figuras estadisticas: Se concluye en la
existencia de una relacién positiva moderada fuerte entre la calidad del servicio y los recursos
humanos; con una correlacion de Rho de Spearman r= 0,561** y Sig. (Bilateral) = 0,000. Se
puede concluir que cuando mas se mejora la calidad de los servicios, el recurso humano
tiende a ser de los mas preparados y 6ptimos al momento de dar los servicios a la comunidad;
por ello, la calidad del servicios es comprendida como eficiente cuando al momento de realizar
la evaluacion de este, sus resultados superan las expectativas que inicialmente los clientes-
usuarios tenian o se generaron la idea del bien o servicio a utilizar; y por otro lado, una
organizacion puede contar con recursos economicos, financieros, materiales, infraestructura,
tecnologia que estén debidamente alineados a los estandares internacionales, sin embargo
estos elementos no son suficientes, si no cuentan con recursos humanos idéneos para la
utilizacion de dichos recursos, de ser de otra manera las organizaciones podrian verse un
desierto sin clientes, sin la existencia de un servicio 6ptimo de tal manera que satisfaga las
necesidades de los clientes/usuarios y lo que es mas no se podria cumplir con los objetivos

y metas de las organizaciones ya sean privadas o de caracter gubernamental.

Palabras claves: Calidad del servicio, recursos humanos, municipalidad.
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ABSTRACT

The purpose of the study was to determine the relationship between the quality of the
service and human resources in the Provincial Municipality of Coronel Portillo, 2022. The study
was quantitative-descriptive, non-experimental, the design was cross-retrospective-
correlational-causal. and the research methods used were hypothetical-deductive and
descriptive; Two questionnaires with a total of 31 Likert-type closed questions were applied to
a sample of 110 collaborators, the instrument was subjected to a reliability test with Cronbach's
Alpha and 0.923 was obtained for service quality and 0.930 for human resources, the
information through the statistical software SPSS Version 27. The results are presented in
tables and statistical figures: It is concluded that there is a moderately strong positive
relationship between the quality of the service and human resources; with a Spearman's Rho
correlation r= 0.561** and Sig. (Bilateral) = 0.000. It can be concluded that when the quality of
services improves the most, the human resource tends to be one of the most prepared and
optimal when providing services to the community; For this reason, the quality of the services
is understood as efficient when, at the moment of carrying out the evaluation of this, its results
exceed the expectations that the clients-users initially had or generated the idea of the good
or service to be used; and on the other hand, an organization can have economic, financial,
material, infrastructure, and technology resources that are properly aligned with international
standards, however these elements are not enough if they do not have suitable human
resources for the use of said resources. Otherwise, organizations could see themselves in a
desert without clients, without the existence of an optimal service in such a way that it satisfies
the needs of clients/users, and what is more, the objectives and goals of the organizations

could not be met. organizations, whether private or governmental.

Keywords: Service quality, human resources, municipality.
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INTRODUCCION

El objeto del estudio fue: Determinar la relacion entre la calidad del servicio y los
recursos humanos en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022. Para tal propésito
es necesario comprende la importancia que tienen las Municipalidades (gobiernos locales, en
Europa conocidos como ayuntamientos) para el desarrollo de los pueblos en el mundo, por
ejemplo las municipalidades tratan las necesidades de desarrollo social de todos los pueblos,
ciudades, caserias y de toda poblacion que representan su jurisdiccion desde un punto de
vista territorial; en temas de salud, vivienda, agua y desagle, educacion, movilidad,
tratamiento de los residuos solidos, alumbrado publicos, serenazgo en el caso de Peru,
instalaciones culturales y recreativas (parques y lozas deportivas), entre otros bienes y
servicios publicos que son necesarios para brindar una mejor calidad de vida a sus
ciudadanos dentro de su jurisdiccion. Ademas, las municipalidades también velan por las
areas verdes, barridos de calles, control de los ruidos molestos, mantenimiento de las calles
y control de emision de gases, de estos aspecto primordiales parte su importancia de las
Municipalidades para el desarrollo de los pueblos y sus ciudadanos que la conforman.

Asimismo, hoy en dia la calidad de los servicios otorgada por parte de las
municipalidades nos puede traer a la memoria muchos buenos y no gratos momentos por lo
burocraticos que suelen ser, la calidad de los servicios define la forma como gobiernan las
autoridades y la forman como conviven sus ciudadanos, es decir los servicios que otorga las
municipalidades tienen un impacto positivo en sus ciudadanos. Por otra parte, las
municipalidades son organizaciones publicas y/o gubernamentales que estan al servicio de
su poblacion, en ese sentido se necesita de recursos humanos que estan comprometidos con
la buena atencidn a sus vecinos; en ello radica la importancia de los servicios que se otorgue
a la poblacién por parte de los colaboradores de las municipalidades, se necesita desarrollar
el talento humano idéneo, capacitado, incentivado y motivado con valor publico.

En ese orden de idea, es necesario conocer la calidad del servicio; dentro de ello las

necesidades de los servicios publicos, las quejas y sugerencias y el cumplimiento de los
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servicios publicos; asi mismo resulta importante conocer las caracteristicas de los recursos
humanos, dentro de ello la forma como se incorpora a los colaboradores, la recompensa que
se le otorga al trabajador y su desarrollo. La investigacion se estructuré en cuatro capitulos:

Capitulo I; El problema de investigacion, el cual menciona la descripcién del
Problema, el cual, detalla la contextualizacién del problema y las variables, la formulacion del
problema, objetivos de la investigacidon, hipdtesis, definiciones de las variables, la
operacionalizacion de las variables vy la justificacion.

Capitulo II; EI marco tedrico, el cual menciona los antecedentes del problema que
guardan relacion con las variables en estudio, las teorias basados en las variables y la
definicién de términos basicos.

Capitulo lll; la Metodologia el cual menciona y se sustenta el método, tipo, nivel y
disefo de investigacioén, la poblacidon y muestra, las técnicas e instrumentos, el procedimiento
de recoleccién de datos, y la explicacion del como fue el tratamiento de los datos desde un
punto de vista estadistico.

Capitulo IV; Resultados y discusion, el cual se considerd, los resultados, prueba de
hipotesis y discusiones de resultados, el cual hace una triangulacion entre los resultados,
antecedentes y la literatura. Asimismo, lineas abaj6 se aprecia las conclusiones y sugerencias
del informe final de tesis, las referencias bibliograficas y los respectivos anexos que incluye
el cuestionario, la tabla de fiabilidad, tablas y figuras de resultados, base de datos, la matriz

de consistencia, entre otros documentos que intervinieron en la elaboracion de la tesis.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En el mundo los gobiernos de caracter local o municipal son entidades territoriales
que estan a su cargo ciertos espacios y/o territorios, estos cuentan con autonomia
politica, fiscal y administrativa, dentro de los parametros estipulados por la constitucion y
las diferentes normas descentralizadas en los respectivos paises. En América Latina este
tipo de organizaciones gubernamentales empezaron a contar con funciones
administrativas, asi como politicas y tributarias alld por los afos 1980 producto de la
nueva distribucion en lo politico-administrativo de los paises. Todo ello ocasionado por la
descentralizacion e impulsada por las demandas de servicios basicos tales como salud,
educacion, agua, luz, desaguie entre otros; por parte de las provincias y distritos de cada
pais; otro aspecto también es por la creciente demanda de los ciudadanos por ser
participes de su propio desarrollo de su localidad.

Igualmente, es menester mencionar que el Peru una de las organizaciones
gubernamentales y/o publicas conocidas en el mundo como Municipalidades o
corporaciones auténomas de derecho publico, estas cuentan con personeria juridica y
con activos, patrimonio propio, siendo su objetivo fundamental la de satisfacer las
necesidades de su poblacién, de su comunidad y/o localidad; es decir son organizaciones
que tienen que asegurar la participacion de la poblacion en su progreso econémico, social
y cultural; estas organizaciones son gobernadas por un alcalde y su respectivo consejo
conformado por regidores todos ellos elegidos por voto popular en las elecciones estos
desempefian sus gobierno por un periodo de cinco afos, segun el articulo 19 de la Ley
de Elecciones Municipales Ley N° 26864, dicho gobierno municipal es regido por su Ley
N° 27972 Ley Orgéanica de Municipalidades.

En los ultimos afos los Gobiernos Municipales se vieron en la necesidad que

robustecer sus objetivos, en funcién a las atribuciones con que cuenta el gobierno central,
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en este aspecto se evidencia la cooperacion descentralizada de los gobiernos; estas
acciones vienen demostrando resultados favorables puesto que se demuestra la
participacion de la ciudadania, puesto que son ellos quienes conocen de primera mano
sus necesidades basicas y urgentes, en ese proposito los gobiernos de rango local vienen
luchando por mejorar la calidad de vida de sus ciudadanos, cerrar las brechas de la
pobreza, con acciones politicas, administrativas y de gestion de lo mas eficiente, eficaz,
participativa, con rendicién de cuentas transparentes y con inclusion social.

Por otra parte, todos los ciudadanos de los paises del mundo con vista como
clientes puesto que son estos quienes perciben o reciben los servicios por parte de alguna
organizacion privada; o por parte de quienes ejercen la funcién de ser servidores publicos
y/o de hacer gestién publica en bien de sus ciudadanos, también se puede indicar que el
ciudadano se convierte en administrado-usuario-beneficiario cuando recibe los servicios
por parte de las autoridades gubernamentales, sin embargo el ciudadano en ambos
casos es quien marca la diferenciacion cuando los servicios que recibe de sus
autoridades (gestion publica) la coteja con el grado de calidad de los servicios otorgados
por las organizaciones privadas.

Bajo ese orden de ideas es preciso comprender y de realizar un analisis respecto
a los aspectos de calidad que se imprime dentro de la administracién publica o de la
gestion publica, tomando como punto referencial que cuando hablamos de calidad de
servicios se hace referencia a: Propiedades que dada las circunstancias permite juzgar
su valor, las particularidades y caracteristicas de un producto o servicio que satisfaga las
necesidades explicitas o implicitas de sus ciudadanos, el uso de técnicas y estadisticas
en todos los momentos de la produccion de tal manera que se evidencia performance y
economia de un producto o servicio y que es necesario y util para sus ciudadanos y por
ultimo la calidad de la gestion publica propiamente dicha, la cual suele medirse en funcién
a la capacidad que tienen los funcionarios de satisfacer de forma oportuna, permanente

e idonea las necesidades y expectativas de sus conciudadanos, tomando como
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referencia y punto de parte y/o cumplimiento las metas y objetivos debidamente
delineados en sus instrumentos de gestion, asi como con el interés y las necesidades de
la sociedad.

Abundando en la opinién, no podriamos hablar de las organizaciones
gubernamentales, de los servicios y de la calidad de estos sin mencionar a aquellas
personas quienes estan involucradas, a aquellas personas quienes hacen posible todo
ese proceso de la gestion publica y de la calidad de los servicios que estos otorgan a la
sociedad; nos referimos al principal capital de las organizaciones a los recursos humanos,
puesto que las organizaciones se edifican a partir de su personal humano, que viene a
ser el motor que impulsa a las organizaciones ya se de caracter publico o privado, y
efectivamente es de quiénes depende el éxito o fracaso.

En ese contexto, Blanco, Aibar y Aibar (s.f.), nos mencionan que, es necesario
desarrollar indicadores de calidad en las Ayuntamientos espafoles (Municipalidad), de tal
manera que nos permitan conocer las distintas actividades y politicas que guarden
relacion con la calidad de servicio que se desarrollan en las organizaciones
gubernamentales, todos estos indicadores se debe comparar en el transcurso del tiempo
con los objetivos y metas pre establecidos, también la evaluacién de estos indicadores
nos ayudara a identificar las areas que necesitan mayores refuerzos de mejora con la
finalidad de satisfacer las expectativas de los clientes-usuarios.

Asimismo, la Organizacién de Estados Americanos-OEA (2018), nos refiere que
Chile cuenta con un programa de mejoramiento de la gestion, que es tomada y utilizada
como un instrumento de mejor y de apoyo a la gestidn de los servicios publico que otorga
el Estado, cuyo objetivo es de mejorar la calidad de la gestion, mediante la
implementacion y uso de los estdndares de calidad comunes para sistemas claves de
soporte de la gestion. Este programa tiene como fundamento o punto de partida el
desarrollo estratégico de la gestion gubernamental con ciertos estandares predefinidos

en todos los instrumentos de gestién de las diferentes dependencias que conformen el
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aparato publico del Estado de Chile, cuyos programas entraron en modo inicio desde los
afios 1998 con la dacion de diferentes normas y leyes tales como la Ley 19.553 "Concede
Asignacién de Modernizacion y Otros Beneficios que Indica", de fecha 4 de febrero de
1998.

También, la Plataforma Digital Unica del Estado Peruano (s.f.), nos indica que,
uno de los principales componentes de la modernizacién de la gestién del Estado peruano
es sin duda la mejora continua, la mejora de la calidad de los bienes y servicios que
otorgan a la ciudadania. Esto nos indica que se debe disenar y desarrollar con mucho
conocimiento las necesidades y expectativas de todos los connacionales peruanos, a ello
agregar que las formas de llevar y mejorar la calidad del servicios es mediante las vias y
canales de atencion que estén a la mano, con estandares de calidad en el servicios
otorgado, con el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion con interaccion
entre las diferentes entidades del aparato publico y sus ciudadanos, asi como otros
medios que estén involucrados y que aportan en la mejora de la calidad del bien o servicio
publico.

Por otra parte, Bayo y Ortin (2018), nos refieren que en Espafia y en el resto de
Europa la gestién de los recursos humanos muestra estdndares de bajo nivel con
respecto a la implementacion de buenas practicas de los recursos humanos de alto
rendimiento. Es por ello, por lo que muchos estudios también refieren que los paises
europeos muestran menor productividad laboral, menos indices de satisfaccion en los
centros de trabajo y por ende un volumen muy alto de conflictividad. El Europa se puede
advertir en los entornos gubernamentales que deficiencias de respecto al capital humano
se debe en gran medida a las regulaciones del mercado de trabajo emergente y al entorno
de las instituciones gubernamentales que en muchos de los casos pasan a ser dominados
por cuestiones ideologicas, mas que cuestiones ejecutivas.

De igual modo, EIl insignia (2017), nos expone que en Argentina las

organizaciones estan avanzando a pasos agigantados en la transformacion de las
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entidades que corresponden al sector pubico y/o gubernamental, ello a traido como
consecuencia una revision profunda y seria de la gestion de los recursos humanos,
puesto que en los ultimos afos en el mundo se viene observando cambios por el uso
masivo de las tecnologias de la informacion y comunicacién, justamente para afrontar
dichos cambios con creses resulta necesario revalorar el rol y participacion de todos los
miembros que conforman las entidades del Estado Argentino.

Ademas, el Instituto de Ciencias Hegel (2021), nos indican que en el Perq, los
recursos humanos son tomadas como aquellas capacidades, trabajo o habilidades fisicas
con las que cuentan las diferentes entidades publicas, con la finalidad de llevar a cabo
las diferentes actividades ordinarias y de dar cumplimiento a los objetivos y metas de las
diferentes dependencias que conforman el Estado peruano. Uno de los objetivos que
persigue la administracién publica es la de utilizar los recursos de la forma 6ptima,
eficiente y eficaz posible, es decir brindar satisfaccion a los usuarios y/o poblacién con el
menos tiempo y con el menor gasto de recursos, de tal manera que los niveles de
satisfaccidon de la poblaciéon sean con niveles y estandares idéneos.

Lineas arriba se ha demostrado la importancia que tiene la calidad del servicio y
los recursos humanos en el sector publico. Sin embargo, a nivel del ambito de estudio se
desconocen las caracteristicas y particularidades de la calidad del servicios y de los
recursos humanos en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, desconocemos las
necesidades de los servicios publicos, como se dan las quejas y sugerencias, de qué
manera se cumplen los servicios; asimismo no sabemos de qué forma se dan las
incorporaciones de un colaborador, si recibe o no y en qué medida alguna recompensa
el colaborador y como es su desarrollo si recibe o no capacitacién, etc. Por ello el

enunciado de la pregunta de investigacién fue el siguiente:
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1 Problema general
PG ¢ Cual es la relacion entre la calidad del servicio y los recursos humanos en la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 20227
1.2.2 Problemas especificos
e PE1 ;Cual es la relaciéon entre las necesidades de servicios publicos y los
recursos humanos en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 20227?
e PE2 ;Cual es la relacion entre las quejas y sugerencias con los recursos
humanos en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 20227
e PE3 ;Cual es la relacién entre el cumplimiento del servicio y los recursos
humanos en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 20227
1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.3.1 Objetivo general
PG Determinar la relacion entre la calidad del servicio y los recursos humanos en
la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022.
1.3.2 Objetivos especificos
e OE1 Determinar la relacion entre las necesidades de servicios publicos y los
recursos humanos en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022.
o OE2 Determinar la relacidon entre las quejas y sugerencias con los recursos
humanos en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022.
e OE3 Determinar la relacion entre el cumplimiento del servicio y los recursos
humanos en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022.
1.4 HIPOTESIS
1.4.1 Hipétesis general
Hipétesis Alterna
La relacién entre la calidad del servicio y los recursos humanos en la Municipalidad

Provincial de Coronel Portillo, 2022, es directa y significativa.
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Hipétesis Nula
La relacién entre la calidad del servicio y los recursos humanos en la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo, 2022, no es directa y significativa.
1.4.2 Hipétesis especifica
o HE1 La relacion entre las necesidades de servicios publicos y los recursos
humanos en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022, es directa y
significativa.
¢ HE2 La relacion entre las quejas y sugerencias con los recursos humanos en la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022 es directa y significativa.
o HES3 La relacion entre el cumplimiento del servicio y los recursos humanos en la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022 es directa y significativa.
1.5 VARIABLES
1.5.1 Variable 1: Calidad del servicio
Segun, One Marketing (s.f.), la calidad del servicio es el grado de
satisfaccion que desarrollan y que se experimentan en los clientes al momento de
percibir un servicio; es decir son un conjunto de caracteristicas que hacen que el
servicio brindado sea 6ptimo para el usuario, para ello se tiene en cuenta las
necesidades del cliente o publico usuario, sus impresiones y sugerencias, asi como
el grado de satisfaccion y cumplimiento de los servicios brindados y percibidos.
1.5.2 Variable 2: Recursos humanos
Segun, One Marketing (s.f.), los recursos humanos es la division de una
organizacion que tiene como propésito buscar, seleccionar, contratar y formar a las
personas que solicitan un puesto laboral, es el area de administrar los diversos
programas de beneficios para el colaborador. El area de recursos humanos ejecuta
un rol fundamental en el momento de dar soporte a las organizaciones para hacer
frente a su entorno cambiante en demandas de empleo, de bienes y servicios, en

ese ambito se toma en cuenta la forma de incorporar a un colaborador, su
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recompensa por sus logros en el trabajo y su desarrollo como capital principal de
la organizacién.

1.6 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES



Tabla 1

Operacionalizacién de la variable calidad del servicio
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DEFINICION DEFINICION ITEM / ESCALA
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS INSTRUMENTO i
CONCEPTUAL OPERACIONAL DE MEDICION

Segun, One Siendo la I. Necesidades Variacion de El personal de la entidad cuenta con conocimiento ITEMS:
Marketing (s.f.), la variable de servicios procedimientos  sobre los servicios que brindan.
calidad del servicio nominal se publicos El personal de la entidad corrobora los procesos que I=4,1=4,
es el grado de medira porsus debe tener en cuenta al momento de brindar los =4
satisfaccion que indicadores. servicios publicos
desarrollan y que se Resultados La institucion implementa estrategias de mejora Total = 12
experimentan en los continua para otorgar servicios publicos de calidad.

Calidad del  clientes al momento Objetivos En la institucion se realizan evaluacién con otras

. Cuestionario
servicio ~ de  percibir un gestiones respecto al cumplimiento de metas y

servicio; es decir objetivos por los servicios publicos otorgados. ESCALA  DE
son un conjunto de Il. Quejas y Respuesta al En la institucion se sienten satisfechos con la MEDICION:
caracteristicas - que sugerencias ciudadano informacién otorgada a los usuarios.
hacen  que el En la institucion se evidencia una atencién Nominal,  tipo
servicio  brindado personalizada y transparente al usuario. Likert.
sea optimo para el Seguimiento En la institucion se realiza atenciéon oportuna y se
usuario, para ello se realiza seguimiento a las quejas y sugerencias de los 5. Siempre




tiene en cuenta las
necesidades del

cliente o publico

usuario, sus
impresiones y
sugerencias, asi

como el grado de
satisfaccion y
cumplimiento de los
servicios brindados

y percibidos.
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usuarios.

Informes

derivados

En la institucion se da solucion a las quejas y
sugerencias y estos son debidamente derivadas al

area respectiva para la mejora continua.

. Cumplimiento  Compromiso de

del servicio calidad

En la institucion cuentan con compromisos
responsables para la orientacion al usuario en temas

que es de su desconocimiento.

En la institucion se realiza coordinaciones
permanentes con las gerencias para mejorar los

servicios hacia el usuario.

Calidad de

servicio

En la institucion todos los colaboradores de todas las
areas se sienten comprometido con brinda mejores

servicios para la satisfaccion del usuario.

Cumplimiento de
los

servicios

En la instituciéon se considera que los servicios
otorgados son los mas adecuados y estos satisfacen

las exigencias de los usuarios.

4. Casi siempre
3. Aveces
2. Casi nunca

1. Nunca.

Fuente: Robalino y Saavedra (2023)



Tabla 2

Operacionalizacién de la variable toma de decisiones

28

DEFINICION DEFINICION ITEM / ESCALA
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS INSTRUMENTO i
CONCEPTUAL OPERACIONAL DE MEDICION
Segun, One Siendo la I. Incorporacion Reclutamiento En la institucion se incentiva el reclutamiento de ITEMS:
Marketing (s.f.), los variable del colaborador colaboradores mediante redes sociales y paginas web de la
recursos humanos es nominal se propia entidad. =4 11=5
la division de wuna medira por sus Seleccién En la institucion se capta colaboradores en funcion a las =4
organizacion que indicadores. especificaciones técnicas, objetivos y perfil para cada oficina.
tiene como proposito En la institucion se cuenta con politicas claras para la Total = 19
buscar, seleccionar, seleccion de colaboradores.
Recursos contratar y formar a Remuneracion En la institucion se cumple con todo los procesos segun leyes
Cuestionario
humanos @ personas que en la captacién de personal y estos desempefian sus
solicitan un  puesto funciones de acuerdo con su nivel remunerativo. ESCALA DE
laboral, es el area de Il.Recompensa  Incentivo En la institucién de cumple con hacer efectivo de todo los MEDICION:
administrar los al colaborador beneficios sociales del colaborador dentro de los plazos
diversos programas establecidos. Nominal, tipo
de beneficios para el — oy — i
P En la institucion se cuentan con politicas de remuneracién Likert.
colaborador. El area . . . ~
conocidas como incentivos por la labor desempefiada.
de recursos humanos . .
Prestaciones 5. Siempre

En la institucion se sinceran las prestaciones sociales en favor




ejecuta un rol
fundamental en el
momento de dar
soporte a las
organizaciones para
hacer frente a su
entorno cambiante en
demandas de empleo,
de bienes y servicios,
en ese ambito se toma
en cuenta la forma de
incorporar  a un
colaborador, su
recompensa por sus
logros en el trabajo y
su desarrollo como
capital principal de la

organizacion.
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de los colaboradores.

Capacitacion

En la institucion se evalua las medidas de desempefio de

todos los colaboradores.

En la institucion se otorga capacitacion permanente al
trabajador, como parte de su recompensa por cumplimiento

de metas.

Desarrollo

del

colaborador

Capacitacion

En la institucion se fomenta actividades de capacitacion para

mejorar el cumplimiento de metas por parte del colaborador.

En la institucion se cuenta con planes de evaluacion
permanente para otorgar capacitaciones pertinentes para el

colaborador.

Desarrollo

personal

del

En la institucion se fomenta la retroalimentacion y rotacién

permanente y necesaria del colaborador.

En la institucion la rotacion del personal se realiza en funcion

a sus capacidades y destrezas del colaborador.

4. Casi
siempre

3. Aveces

2. Casi nunca

1. Nunca.

Fuente: Robalino y Saavedra (2023)
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1.7 JUSTIFICACION

o Tedrico, el estudio desde un punto de vista tedrico pretende otorgar nuevos
conocimientos que sirvan como soporte o sugerencias a la gestion municipal, con la
orientacion e incentivo para que la organizacién pueda brindar mejores servicios
publicos de forma idénea y oportuna y con ello posicionar a la gestion municipal como
proveedora de servicios publicos de calidad en beneficios de los ciudadanos de la
Provincia de Ucayali.

o Metodoldgica, el estudio mediante la aplicacion de los métodos de investigacion se
pretende conocer el impacto que ocasiona la calidad de los servicios en los recursos
humanos de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, ello nos permitira sugerir
e implementar acciones que mejoren la entidad y que brinde una ruta para que sea
optima y mas oportuna todo el proceso de atencién al usuario y de los servicios y
funciones que realiza el colaborar de la entidad.

e Practica, el estudio desde un punto de vista practico pretende determinar y analizar
el nivel de relacion entre la calidad del servicios y los recursos humanos en la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, para ello se pretende identificar patrones
y caracteres que vienen afectando a la calidad del servicio publico y sus recursos
humanos de la Municipalidad.

e Social, el estudio pretende ser una referencia para otros estudios que tengan a bien
realizar estudiantes, docentes de las universidades y otros profesionales del mundo
académico y laboral, por otro lado la investigacidon nos permitira optar el titulo de
licenciados en administracion de la Universidad Nacional de Ucayali, asi mismo el
estudio nos servird como instrumento que nos dara cabida a conocer la complejidad
de los servicios que otorga la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, conocer las
particularidades de sus colaboradores, ello sustentado en las bases teéricas que
permitira afianzar su validez y confiabilidad, de tal manera que genere un impacto

positivo en la poblacion de la Provincial de Coronel Portillo.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA
2.1.1 Antecedentes Internacionales

Clavero (2019), en su tesis doctoral “Disefo y calidad de una herramienta
informatica para la gestién de recursos humanos por competencias en entidades
sociales”, en Salamanca-Espana, cuyo objetivo general fue: Disefiar y construir de
una herramienta informatica que dé respuesta a la necesidad de las organizaciones
de contar con sistemas informaticos de apoyo para la implantacién y aplicacién de
un modelo de gestion de recursos humanos por competencias. El estudio concluye
que, después de la puesta a disposicion de una herramienta informatica como
A3byComp de caracter gratuito para facilitar la gestion por competencias del
desempenio profesional en entidades sociales; la elaboracién de A3byComp como
herramienta informatica adaptada a las necesidades derivadas de la publicacién en
2012 del XIV convenio colectivo general de centros y servicios de atencion a
personas con discapacidad tuvo una gran relevancia en el sector. (pp. 181, 243-
244)

Agrega Clavero, A3byComp se disei¢ teniendo en consideracion las
caracteristicas especificas del sector de los servicios sociales, donde la practica
profesional esta orientada claramente a la obtencién de resultados personales
medida en términos de mejora de la calidad de vida de las personas con
discapacidad y en el desempefio profesional la ética se configura como un pilar
fundamental para la reflexion sobre la adhesion a unos valores fundamentales. Esta
herramienta no solo facilita la implantacién de un sistema de gestidén por
competencias sino también la aplicacion de este a los procesos basicos de la
gestion de recursos humanos al definir con claridad las funciones, tareas y

comportamientos asociados a las diferentes posiciones en la organizacion y las
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competencias asociadas al mismo, lo que facilita que la seleccién, evaluacion del
desempeniio y planes de formacion sean mas eficaces. (p. 244)

Concluye Clavero, independientemente del uso profesional para el que ha
sido disefiado A3byComp, resulta muy recomendable su utilizacién dentro del
ambito educativo, formativo y de las instituciones para explicar el funcionamiento
de sistemas de gestién por competencias ya que su estructura permite identificar
facilmente los componentes de este tipo de sistemas y la interrelacién existente
entre la teoria y su aplicacion en la practica. Si bien las competencias en su
condicién de caracteristicas de las personas resultan dificiilmente asociables a
resultados organizativos, el enfoque practico de la herramienta permite facilmente
identificar la vinculaciéon que existe entre una competencia, sus comportamientos
asociados a funciones y tareas de un puesto de trabajo y los resultados obtenidos
en el desempefo de este. (pp. 248-249)

2.1.2 Antecedentes Latinoamericanos

En la misma linea, Vega (2021), en su tesis “Gestion Estratégica del RR.HH.
para la Innovacién Social y el Emprendimiento Microempresarial Chileno”, cuyo
objetivo general fue: Elaborar un plan de gestion estratégica de los recursos
humanos para la innovacion social y el emprendimiento micro empresarial chileno
con base en la matriz DOFA. La investigacién fue social, idealista subjetiva, bajo el
paradigma cualitativo/cuantitativo, de tipo analitica/descriptiva, cuyo disefio se
configura como documental/bibliografico; se siguid el siguiente procedimiento:
Delimitacién del problema de investigacion; Elaboracién de una guia de trabajo;
Establecer un calendario de actividades; Recoleccion de informacién; Registro y
analisis de la informacién; Lectura de la bibliografia; y redaccion del trabajo. (pp. 7,
55-59)

Agrega Vega, las principales conclusiones fueron: La modernizacion del
siglo XXI con respecto a una administracion de los recursos humanos para

optimizarlo en un corto plazo ha sido muy funcional y por tanto es un modelo por
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seguir, no tan solo para los soft discount sino para organizaciones minoritarias que
surgen como innovacion dada la situacion sanitaria contingente en el planeta por
el COVID- 19. La creacion de una figura organizacional compleja dada los recursos
financieros tecnolégicos humanos con el que cuenta es una base para el desarrollo
de estrategias mas efectivas que sigue una linea de calidad en infraestructura y
cambios sistematicos. (p. 77)

Concluye Vega, la importancia del recurso humano como parte de los
procesos organizacionales chilenos es fundamental para activar la economia y
responder con las exigencias de los clientes y/o usuarios. En una globalizacion de
los contextos clave para a emergencia y la insercion de experiencias novedosas
que impacten en el desarrollo organizacional cada dia mas es mas fecunda las
ideas para la innovacion y el emprendimiento. Los recursos humanos emergen
cada dia con nuevas oportunidades para el mercado competitivo y establecer
alianzas con otros y de esa manera potenciar un crecimiento sostenido para los
anos venideros. Las caracteristicas que presenta la innovacion social sustentado
en el recurso humano es tipica de la emergencia y la incertidumbre en tiempos de
COVID - 19, aunque se proyecte una recuperacion lenta de las economias no deja
de llamar la atencion que el crecimiento depende de la gestion exitosa del recurso
humano, asi como también de las iniciativas del sector publico-privado para
promover cambios que emerjan hacia el incremento de la tasa de inversion. (pp.
79-80)

2.1.3 Antecedentes Nacionales

Del mismo modo, Idrogo (2022), en su tesis “Gestion de recursos humanos
y calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chota, 20217,
en Cajamarca-Peru, cuyo objetivo general fue: Determinar la relacion de la gestién
de recursos humanos y la calidad de los servicios publicos en la Municipalidad
Provincial de Chota, 2021; el estudio fue desarrollado utilizando el método

deductivo, hipotético-deductivo y analitico; por su finalidad fue un estudio basico,
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cuyo alcance fue descriptivo-correlacional, estudio fue de disefio no experimental-
transversal, se conté con una muestra de 35 colaboradores de la municipalidad, a
quienes se les aplicé un cuestionario compuesto por 12 preguntas. (pp. 18, 39-44)

Agrega ldrogo, las principales conclusiones fueron: La gestion de recursos
humanos se relaciona de manera directa y significativa con la calidad de los
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chota, 2021; segun la prueba
Chi-cuadrado de Pearson tiene una significancia de 0.004 menor al 0.01 y la razén
de verosimilitud tiene una significancia de 0.000, por otro lado, la correlacion de
Spearman es positiva y considerable con un valor de 0.579 y un nivel de
significancia de 0.000. Por lo tanto, se aceptd la hipotesis alternativa y se rechazé
la hipétesis nula. Es decir que una mejora continua de los procesos de gestién de
los recursos humanos tendria como resultado subir el nivel de calidad en la
prestacion de los servicios publicos en la provincia de Chota.(p. 61)

Continua Idrogo, la calidad de los servicios publicos en la Municipalidad
Provincial de Chota es media con un porcentaje de 54.29%, segun las respuestas
recogidas mediante la encuesta aplicada a los trabajadores, por lo tanto, cabe
mencionar que los porcentajes mas altos son los de media y baja, esto tiene por
consecuencia descontentos y malestar en la poblacion, asimismo se puede
evidenciar con la informacién que brindan los medios de comunicacion sobre la
realidad respecto a los servicios que brinda la entidad en mencidn. La incorporacion
de personal a la entidad se relaciona con la calidad de los servicios publicos de
forma directa y significativa, segun la prueba Chi-cuadrado de Pearson con una
significancia de 0.003 menor a 0.01. (p. 61)

Concluye Idrogo, la recompensa al personal se relaciona de forma directa
y significativa con la calidad de los servicios publicos, segun la prueba Chi-
cuadrado de Pearson con una significancia de 0.007 menor a 0.01, asimismo la
razén de verosimilitud tiene un significancia menor a 0.01, por otro lado el

coeficiente de correlacion Rho de Spearman es igual a 0.610 con un nivel de
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significancia de 0.000 siendo menor al 0.01. El desarrollo de los recursos humanos
se relaciona directa y significativamente con la calidad de los servicios publicos de
la Municipalidad Provincial de Chota, segun la prueba Chi-cuadrado de Pearson
con una significancia de 0.000 menor a 0.01, asimismo la razén de verosimilitud
tiene una significancia menor a 0.01, por otro lado el coeficiente de correlaciéon Rho
de Spearman validado por un coeficiente de correlacion igual a 0.491 con un nivel
de significancia de 0.003 siendo menor al 0.01. (p. 62)

Asimismo, Mauricio (2022), en su tesis “Gestidon de recursos humanos y la
calidad de servicio al ciudadano, en la Municipalidad Distrital de Amarilis — 2020”,
en Huanuco-Peru, cuyo objetivo general fue: Determinar la relacion que existe entre
la gestion de recursos humanos y la calidad de servicio al ciudadano en la
Municipalidad Distrital de Amarilis —Huanuco, 2020. La investigacion fue de nivel
correlacional, de tipo explicativo, para cuyo propdsito se estudio a una muestra de
29 servidores publicos y 42 usuarios, a quienes se les aplicé un cuestionario con
preguntas tipo Likert. (pp. 14, 34-38)

Agrega Mauricio, sus principales conclusiones fueron: se ha logrado
determinar el nivel de correlacién que existe entre las variables gestion de los
recursos humanos y calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad distrital
de Amarilis. Existe correlacion directa y significativa (r=0,454, p=0.000<0.05). El
nivel de gestion de recursos es de indiferencia en la mayoria de los trabajadores
(69%) y el nivel de calidad del servicio segun la mayoria de los usuarios es mala
(59%). Se identificd que existe correlacion entre la variable gestion del empleo y
calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad distrital de Amarilis en el
periodo 2020. Existe correlacion directa y significativa el cual se ha expresado en
0,019. (r=0,019, p=0.044<0.05). (p. 81)

Concluye Mauricio, se logré evaluar la correlaciéon entre la variable gestion
de rendimiento y calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad distrital de

Amarilis en el periodo 2020. Existe correlacion directa y significativa 0,243.
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(r=0,243, p=0.004<0.05). Se determind la relacion que existe entre la gestion de
relaciones humanas y sociales y la calidad de servicio al ciudadano en la
Municipalidad Distrital de Amarilis —Huanuco, 2020. Existe correlacion directa y
significativa 0,283. (r=0,283, p=0.002<0.05). (p. 81)

Del mismo modo, Mamani, Meléndez y Guillermo (2018), en su tesis
“Gestion de recursos humanos y calidad de servicio al usuario, en la Municipalidad
Provincial de Chincha, 2018, en Lima-Peru, cuyo objetivo general fue: Determinar
la relacion que existe entre la gestion de recursos humanos y la calidad de servicio
al usuario, en la Municipalidad Provincial de Chincha, en el afio 2018. El estudio
fue de tipo descriptivo-correlacional, con un disefio no experimental, para cuyo
efecto se contd con una muestra de estudio conformado por 384 usuarios de la
Municipalidad Provincial de Chincha. (pp., 3, 44-45)

Agrega Mamani, Meléndez y Guillermo, las principales conclusiones fueron:
Observando el rendimiento del estudio, se ha demostrado que se encuentra una
relacién entre la Gestion de Recursos Humanos y la calidad de servicio al usuario,
en la Municipalidad Provincial de Chincha en el afio 2018. De acuerdo con los
resultados de la investigacion, se ha comprobado que hay relacion entre la atencién
y la calidad de servicio, en la Municipalidad Provincial de Chincha en el afo 2018.
De acuerdo con los resultados de la investigacion, se demostré que guarda relacién
entre el ordenamiento y desarrollo con la calidad de servicio, en la Municipalidad
Provincial de Chincha en el ano 2018. (p. 76)

Concluye Mamani, Meléndez y Guillermo, en las organizaciones
implementar colaboradores capacitados sobre seleccidon de personal que puedan
mejorar las técnicas o procesos, que se utilizan para la seleccion de los
colaboradores, para que esto permita obtener un personal idéneo al requerimiento
de las areas, nos permitira mostrar mejoras en la calidad de servicio al usuario. A
nuestro criterio es importante seguir implementando mejoras a los planes de

capacitacién con temas actuales que beneficien a los colaboradores para que
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puedan realizar sus actividades eficientemente, ofreciendo un mejor servicio al
usuario, y mostrando niveles de desempeno optimos. (p. 77)

Ademas, Maita y De la Cruz (2018), en su tesis “Gestion de recursos
humanos y la calidad del servicio publico en la Municipalidad Distrital de Nuevo
Occoro, periodo 2017”7, en Huancavelica-Peru, cuyo objetivo general fue:
Determinar como la Gestién de Recursos Humanos se relaciona con la calidad de
Servicio Publico, en la Municipalidad Distrital de Nuevo Occoro- Periodo 2017. El
estudio fue de tipo descriptivo, de nivel descriptivo-correlacional, para cuyo
propésito se utilizd los métodos inductivos, deductivos y correlacional, la
investigacion se configuro como disefio: No experimental-transaccional-
descriptivo-correlacional; se conté con una muestra de 40 colaboradores
administrativos de la municipalidad a quienes se les aplicé un cuestionario con
preguntas cerradas tipo Likert. (pp. 14, 59-62)

Agrega Maita y De la Cruz, las principales conclusiones fueron: La relacion
entre las variables gestion de recursos humanos y la calidad de servicio publico es
de r = 0.432, la cual resulta ser positiva, es decir a medida, que mejora las gestion
de recursos humanos en la Municipalidad Distrital de Nuevo Occoro, mejora
correlativamente la calidad de servicio publico. La relacion entre la dimensién
servicio publico y la calidad de servicio publico en la Municipalidad Distrital de
Nuevo Occoro es de r=0.479, la cual resulta ser positiva, es decir a medida, que se
mejora el servicio publico, mejora correlativamente la calidad de servicio publico.
(p- 80)

Concluye Maita y De la Cruz, la relacién entre la dimensién calificacion de
fortalezas y debilidades y la calidad de servicio publico en la Municipalidad Distrital
de Nuevo Occoro es de r=0.602, la cual resulta ser positiva, es decir medida, que
se mejora la calificacién de fortalezas y debilidades, mejora correlativamente
calidad de servicio publico. La relacion entre la dimension seleccion de personal y

la calidad de servicio publico en la Municipalidad Distrital de Nuevo Occoro es de
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r=0.738, la cual resulta ser positiva, es decir a medida, que se mejora la seleccién
de personal, mejora correlativamente calidad de servicio publico. (p. 80)
2.1.4 Antecedentes Regionales

Es mas, Luera (2022), en su tesis de maestria “Gestién de recursos
humanos y calidad de servicio en las notarias de Pucallpa, 2022”, en Pucallpa-
Ucayali-Peru. Cuyo objetivo general fue: Establecer la relacion de la gestiéon de
recursos humanos y calidad de servicio en las notarias de Pucallpa, 2022. La
investigacion fue de tipo aplicada, con disefio no experimental-transeccional-
correlacional, se conté con una muestra de 97 usuarios de las diferentes notarias
de la ciudad de Pucallpa, a quienes se les aplicé un cuestionario como instrumento
de recoleccién de datos compuesto por 20 preguntas cerradas tipo Likert en ambas
variables de estudio. (pp. 4, 31-34)

Agrega Luera, las principales conclusiones fueron: El 65% de los
trabajadores de las notarias de Pucallpa, perciben que la gestién de recursos
humanos se manifiesta a nivel ato. Lo que quiere decir para la gran mayoria de
trabajadores que las notarias, gestionan de manera adecuada el reclutamiento, la
seleccion, la capacitacion y la productividad del personal. El 52% de los usuarios
de las notarias de Pucallpa, perciben que la calidad de servicio se manifiesta a nivel
medio. Lo que significa para la gran mayoria de usuarios, que los servicios que
ofrecen, que la empatia que practican, la capacidad de respuesta y fiabilidad que
ofrecen las notarias lo hacen a nivel medio. (p. 57)

Continua Luera, la relaciéon del reclutamiento de personal y calidad de
servicio en las notarias de Pucallpa, 2022, es directa baja (0,276) y significativa
(0,009). Lo que significa que el proceso de contratacidon y convocatoria, la
experiencia, el reclutamiento interno y el liderazgo que realizan las notarias de
Pucallpa, es suficiente para lograr una relacion directa y significativa con la calidad
de servicio. La relacién de la seleccion de personal y calidad de servicio en las

notarias de Pucallpa, 2022, es directa (0,241) y significativa (0,021). Lo que
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significa que la seleccion del CV, de los puestos de trabajo, de la entrevista, de la
evaluacién técnica y el periodo de prueba que desarrollan las notarias de Pucallpa,
es suficiente para lograr una relacion directa y significativa con la calidad de
servicio. (p. 57)

Concluye Luera, la relacion de la capacitacion del personal y calidad de
servicio en las notarias de Pucallpa, 2022, es directa muy baja (0, 111) y no
significativa (0, 177). Lo que significa que la capacitacion que realizan las notarias
para fortalecer las capacidades, para obtener los logros, para mejorar las
competencias, no es suficiente para alcanzar una relacién positiva mas alta y
significativa con la calidad de servicio. La relacién de la productividad y calidad de
servicio en las notarias de Pucallpa, 2022, es directa muy baja (0, 162) y no
significativa (0, 087). Lo que significa que los recursos, la distribucion del trabajo y
el tiempo, la obtencion de resultados y el volumen de trabajo que gestionan las
notarias no alcanza para lograr una relacion mas alta y significativa con la calidad
de servicio. Finalmente, la relacion de la gestién de recursos humanos y calidad de
servicio en las notarias de Pucallpa, 2022, es directa muy baja (0, 183) y no
significativa (0, 062). Lo que significa de la forma como las notarias de Pucallpa
gestionan el reclutamiento, la seleccion, la capacitacion y productividad del
personal, no es suficiente para alcanzar una relacion mas alta y significativa con la
calidad de servicio. (pp. 57-58)

2.2 BASES TEORICAS DEL PROBLEMA
2.2.1 Teoria de la calidad del servicio

Segun muchos autores coinciden que la calidad del servicio implica
satisfacer las expectativas y necesidades que tienen los usuarios y/o clientes sobre
gué tan bueno es un servicio 0 un bien, es decir que tanto satisface un bien o un
servicio sus necesidades. Es por ello, por lo que, en una organizacion se plasman
dentro de sus instrumentos de gestion la vision teniendo en cuenta la calidad del

servicio que se oferta, es decir antes que nada, se debe comprender que un servicio
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es tomado como de calidad, cuando se evidencia o cumple su rol o su fin, que es
la de satisfacer las necesidades de los usuarios/clientes, tanto en el pasado,
presente como en el futuro. La calidad del servicios es comprendida como eficiente
cuando al momento de realizar la evaluacién de este, sus resultados superan las
expectativas que inicialmente los clientes-usuarios tenian o se generaron la idea
del bien o servicio a utilizar.

Asimismo, muchas teorias nos precisan que la calidad del servicio mide lo
que el usuario/cliente espera de una organizacion ya sea publica o privada, que
otorga servicios, esta medicion por lo general se realiza sobre la base de elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y por supuesto la empatia.
Es necesario comprender que un clientes/usuario es la razén de ser para una
organizacion, asi como la razon de ser para la creacién de un servicio o producto.

Al respecto la literatura de Duarte (s.f.), nos expone que, Los estudios
formales de calidad del servicio tienen su inicio con los trabajos de Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985) en los que se destaca que los servicios presentan una
mayor problematica para su estudio pues poseen tres caracteristicas que los
diferencian ampliamente de los productos: Intangibilidad, heterogeneidad e
inseparabilidad. (p. 2)

Intangibilidad. Por intangibilidad entendemos la cualidad de los servicios por la
gue no es facil contarlos, mesurarlos, inventariarlos, y verificarlos o probarlos antes
de entregarlos para asegurar su calidad. (p. 3)

Heterogeneidad. La mayoria de los servicios, especialmente aquellos con gran
contenido de trabajo humano, son heterogéneos, esto quiere decir que a menudo
su desempefio varia de proveedor a proveedor, de cliente a cliente y de tiempo a
tiempo. La consistencia del comportamiento de un servicio casi personal es dificil
de asegurar porque lo que la empresa intenta entregar puede ser enteramente
diferente a lo que el cliente recibe. (p. 3)

Inseparabilidad. La produccién y el consumo de la mayoria de los servicios es
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inseparable, a consecuencia de lo anterior la calidad de los servicios no se hace en
el departamento de ingenieria de una planta de manufactura (donde se podria
controlar desde su concepcion hasta su entrega), sino se entrega intacta al cliente.
Mas bien corresponde a la interaccion del cliente y el personal de la empresa que
hace contacto con este, aqui depende de que tanto control tenga la empresa del
servicio, de su personal y que tanto esta implicado el cliente en el servicio, ya que
muchas veces este indirectamente afecta su calidad. (p. 3)

En ese mismo orden de ideas, el Centro Europeo de Posgrado (s.f.), nos
define que la calidad como el grado en que se atienden o no las expectativas de
los consumidores o usuarios supone incluir factores subjetivos relacionados con
los juicios de las personas que reciben el servicio. Es una definiciébn basada en la
percepcion de los clientes y en la satisfaccion de las expectativas, esto es
importante para conocer qué necesitan los usuarios y los consumidores. Asimismo,
en los ultimos afios se ha advertido una clara evolucion y sensibilizacion de las
empresas respecto a los conceptos “servicio” y “servicios”. Donde la importancia
de la “calidad de servicio” es cada dia mayor, entendiendo la calidad siempre desde
el punto de vista de los Clientes, la percepcion que tiene el Cliente de la prestacion,
la diferencia entre el servicio prestado y sus expectativas previas al consumo.
Como consecuencia de todo esto nuestra economia es, desde algun tiempo, una
economia de servicios.

Concluye el Centro Europeo de Posgrado, para la literatura de Michael
Porter, las razones que provocan esta evolucion son las siguientes: mayores
niveles de ingresos de la poblacion, deseos de una mejor calidad de vida, méas
tiempo libre, acelerado proceso de urbanizacion, cambios demograficos
(crecimiento de los grupos dependientes), cambios socio-econdémicos (por ejemplo,
parejas en las que ambos trabajan), sofisticacion de los consumidores, cambios
tecnolégicos (teléfonos moviles, mas y mejor tecnologia médica, mayor

automatizacion de los servicios, etc.), ventajas relativas de los paises desarrollados
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por citar como ejemplo.
Necesidades de servicios publicos

Abundando en la opinién, la literatura del Gobierno de la Provincia de Salta
(s.f.), nos definen que, la calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de
un servicio, producto o proceso, que satisface las necesidades establecidas por el
usuario, el ciudadano o el cliente de los

mismos. Ahora bien cuando hablamos sobre calidad del servicio y los
servicios publicos hace referencia a toda actividad exclusiva del Estado, organizada
conforme a disposiciones legales reglamentarias vigentes, con el fin de satisfacer
de manera continua, uniforme y regular las necesidades de caréacter colectivo v,
por ende, de interés general, que se realiza por medio de la administracion publica.
(p. 7)

Concluye el Gobierno de la Provincia de Salta, todo servicio publico debe
poseer una cualidad que se denomina consistencia. Es decir, debera ser
permanente, ofreciendo el mismo nivel de servicio de forma constante y continua a
lo largo del tiempo. A esto debe sumarsele que todo prestador de un servicio
publico deberd ser ademas agradable, amable y respetuoso. Es decir, debera
comportarse de un modo tan natural que pasara desapercibido para el usuario, a
la vez que el usuario lo sienta como algo que asi debe ser. A las tres cualidades
anteriores de un prestador de un servicio publico, se debera agregar la honestidad.
Porque todo usuario aspira a que los servicios publicos que recibe sean correctos,
legales y éticos. Entre el usuario de un servicio publico y dicho servicio, se creara
una dependencia mutua. El usuario no puede vivir sin el mencionado servicio y el
servicio publico existe sOlo para servir y satisfacer a sus usuarios. Ambos se
necesitan mutuamente y aunque para el usuario carece de importancia saber quién
y como se proporciona el servicio publico, confia plenamente en que siempre se
cumplira como ha sido previsto. Los servicios publicos deben ofrecer, ademas,

informacion. Los usuarios deben poseer la informacion que requieran de sus
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servicios publicos en el momento que la necesitan y en una forma clara y precisa.
Los servicios publicos deben ofrecer siempre soluciones y respuestas efectivas a
las necesidades de los usuarios, pero jamas dar excusas. (pp. 8-10)
Quejas y sugerencias

Ademas, la literatura de, Da Silva (2023), nos define que sin importar la
calidad de tu producto, la dedicacién en la gestion de clientes o la preparacién de
tu equipo de ventas, los consumidores siempre encontraran la oportunidad para
expresar insatisfacciones. Este es un punto critico en su experiencia con la
empresa, y el eficiente manejo de quejas sirve para convertir las molestias del
cliente en reclamos cumplidos. La forma en como realices el manejo de quejas
puede marcar la diferencia entre perder un cliente o fidelizarlo. Para llevar a cabo
un buen tratamiento de quejas y reclamaciones necesitas aprender a lidiar con
disconformidades sobre el producto o servicio; u otros aspectos de la experiencia
del cliente, como el tiempo de espera, por ejemplo.

Agrega Da Silva, el motivo de inquietud del cliente no es siempre el mismo.
Es importante distinguir la emocién que motiva cada contacto y saber como
responder a un reclamo de un cliente para renovar su confianza y satisfaccion.
Preguntate si el cliente esta disconforme con una caracteristica del producto que
puedes subsanar, o si la experiencia no cumplioé con las expectativas de servicio,
entrega o0 atencion postventa. Pedir disculpas y ofrecer obsequios no es una
exageracion. Todo es valido para recuperar la confianza del consumidor. Sin
embargo, es importante alinear la estrategia de resarcimiento de dafos para no
generar pérdidas econdmicas. Si el cliente se queja por una condicién que no fue
completamente esclarecida antes del cierre de la venta, piensa si estarias en
condiciones de ofrecer un beneficio que supere su decepcion y lo devuelva al
embudo de ventas. jEso también es valido!

Concluye Da Silva, el agente de atencion al cliente eficiente implementa una

estrategia de manejo de quejas y reclamos que concluye en una nueva oportunidad
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de venta. Garantizar la satisfaccion de las necesidades del consumidor y brindar
una excelente experiencia, permite convertir el problema en reclamos cumplidos
del servicio al cliente. El tratamiento de quejas y reclamaciones debe priorizar
aguellas situaciones que comprometen la fidelizacién del cliente, principalmente las
gue podrian demandar mas tiempo para su resolucion.

Cumplimiento del servicio

Mas aun , la literatura de, Lépez (s.f.), no menciona que, el servicio se le
brinda no a un cliente indistinto sino a una persona (grupo) especifico y

como tal debe tratarse. Esto permite la personalizacion de la atencion a los
clientes que los hace sentirse especiales. La politica de atencién al cliente va
acompafada de una politica de calidad. El cliente tiene derecho a conocer qué
puede esperar del servicio brindado por la empresa. La calidad en la atencion al
cliente debe sustentarse en politicas, normas y procedimientos que involucren a
todas las personas de la empresa. Asi cada empresa desarrolla su propia
estrategia de calidad de servicios teniendo en cuenta el sector en el que opera y el
tipo de negocio que desarrolla. (p. 9)

Lépez también precia que, para cada segmento de mercado debe disefiarse
el nivel de servicio mas adecuado, ya que no siempre un Unico disefio de servicio
al cliente es capaz de satisfacer todos los segmentos de mercado que debe atender
la empresa. Una forma de visualizar a los protagonistas de la calidad en la atencion
al cliente es el modelo del triAngulo del servicio de Albrecht y Zemke; quienes
consideran util pensar en la organizacion y el cliente como aspectos intimamente
vinculados en una relacion triangular, representada por la estrategia de servicio, la
gente y los sistemas, los cuales giran alrededor del cliente en una interaccion
creativa. Esta relacion, mas que una estructura constituye un proceso, que obliga

a la organizacion a incluir al cliente en la concepcién del negocio (p. 10).
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2.2.2 Teoria de los recursos humanos

En el mundo ninguna organizacion que presuma éxito o mejora permanente
lo realiz6 por si solos, necesariamente tuvo que contar con un equipo bien
organizado que permitié el logro de objetivos y metas, este elemento fundamental
de la gestidén en las organizaciones es el principal capital humano, el “recurso
humanos”, es decir vista como uno de los elementos estratégicos para la gestion
en las organizaciones. Una organizacion puede contar con recursos econdémicos,
financieros, materiales, infraestructura, tecnologia que estén debidamente
alineados a los estandares internacionales, sin embargo estos elementos no son
suficientes, si no cuentan con recursos humanos idéneos para la utilizacion de
dichos recursos, de ser de otra manera las organizaciones podrian verse un
desierto sin clientes, sin la existencia de un servicio éptimo de tal manera que
satisfaga las necesidades de los clientes/usuarios y lo que es mas no se podria
cumplir con los objetivos y metas de las organizaciones ya sean privadas o de
caracter gubernamental.

Es preciso indicar que en las organizaciones las ventajas competitivas que
se desea obtener esta influenciada por la participacion, la motivacion, asi como los
conocimiento, competencias, destrezas y habilidades que deben poseer los
colaboradores y estos deben ser evidenciadas al momento de medir y evaluar su
desempernio, y estos necesariamente deben estar direccionados al cumplimiento de
objetivos que previamente fueron demarcadas, de ser asi las organizaciones
podrian mostrar diferencias claras y muy marcadas respeto a sus pares.

Al respecto la literatura de Montoya y Boyero (2016), nos explican que hoy
en dia las organizaciones requieren de personal con capacidad de interpretar los
deseos de sus clientes, de hacer una transformacién de los servicios, de mejorar e
innovar como compromiso primordial de la comunidad, sin importar su tipologia
organizacional y el lugar en donde se encuentre inmersa. Los recursos humanos

se constituyen en un conjunto de actividades y medidas concretas para operar el
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area y que tienen un efecto directo sobre los comportamientos, actitudes y
aptitudes de las personas dentro del esquema organizacional, para lo cual podria
decirse entonces que la direccidon de la organizacion debe centrar sus esfuerzos en
el logro de los objetivos y metas propuestas en un tiempo determinado, de forma
conjunta y en consonancia con el personal. Es preciso tener presente que la
comprension de las estrategias necesita de valor agregado tanto en los procesos
como en las personas, con la pretension de estar en consonancia con las corrientes
actuales y fundamentales que, hoy en dia, consideran el recurso humano como
factor estratégico para su desarrollo y competitividad.

Concluye Montoya y Boyero, las organizaciones son altamente eficientes y
competitivas cuando logran que las estrategias definidas frente al recurso humano
estén totalmente alineadas con las estrategias definidas por la direccion; la
coherencia de estos dos aspectos implica que los procesos ejecutados por el
recurso humano garanticen la consecucion correcta, oportuna, eficaz y llena de
valor de todas las metas establecidas en la organizacion.

Del mismo modo, la literatura de Sanchez y Herrera (2016), nos definen
gue, los recursos humanos poseen caracteristicas Unicas, que se demuestran en
sus atributos, de acuerdo la perspectiva de la teoria de los recursos y capacidades,
para constituirse en fuente de ventaja competitiva, dado que son factores de
produccion valiosos, raros, no imitables y heterogéneos. Cabe destacar que Ulrich
fue uno de los autores pioneros, en aplicar la teoria de los recursos al campo de
los recursos humanos, apoyandose en el enfoque de cémo el personal de la
empresa podia constituirse en una fuente competitiva. De otro lado, se considera
gue el elemento humano como recurso es, la habilidad innata o capacidad de los
trabajadores para aprender.

Agrega Sanchez y Herrera, las bases para la denominada gestion
estratégica de recursos humanos”; sefialando la importancia de los recursos

humanos en la generacion de rentas a partir de la creacién de habilidades
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especificas a la empresa, tomando como referencia el conocimiento y destrezas
acumuladas por los trabajadores en un periodo de tiempo. También, las
organizaciones pueden crear o ampliar sus capacidades mediante la aplicacion de
practicas de recursos humanos, que enfaticen la contratacion de trabajadores
especificos para la organizacion y no para cubrir un puesto, invirtiendo en una
capacitacion continua de manera que se disefien nuevas capacidades para
favorecer a la productividad de largo plazo. Asi entonces, se puede decir, que
alcanzar las metas y objetivos, es el resultado de una buena administracion, el uso
de tecnologias y la capacidad del personal para desempefar funciones y
responsabilidades, a partir de habilidades y destrezas adquiridas. De manera que
hablar de habilidades y destrezas, es hablar de recursos humanos competentes (la
capacidad de poner en practica de manera integrada habilidades, conocimientos y
actitudes para enfrentar y resolver problemas y situaciones).
Incorporacién del colaborador

Al respecto la literatura de Getman (2021), nos explica que, La
incorporacién del personal a una empresa es uno de los sintomas que demuestran
que esta crece y avanza. Es por eso que tienes que llevar mucho cuidado a la hora
de integrar nuevas personas en tu equipo. Es importante saber cémo gestionar un
proceso de reclutamiento y conocer bien los objetivos que tiene la empresa con la
nueva contratacion. Solo de esta manera podras dar con los candidatos idoneos
para la incorporaciéon del personal. Cuanto antes integres al nuevo colaborador en
tu empresa, con tu equipo y sus valores, antes dard resultados, todo ello
respetando los principios que se le hayan ensefiado en el periodo de integracion.
El 76% de los responsables de recursos humanos afirman que el indicador de éxito
més importante dentro de la incorporacién del personal de una empresa es la
productividad de los nuevos colaboradores. Todo nuevo colaborador desea
sentirse implicado y participar en proyectos en los que se sienta util. Una de las

funciones de la etapa de integracion es hacerles darse cuenta de que tienen un
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lugar propio en la estructura de tu organizacion.
Recompensa al colaborador

También, la literatura de, Montenegro (s.f.), nos manifiesta que, en el ambito
de las organizaciones ya sean publicas o privadas de hoy en dia, las recompensas
y los reconocimientos han llegado a ser mas importante que nunca ya que los
gerentes disponen de menos manera de influir en sus empleados o de moldear su
comportamiento. En tiempo de estrechez econOmica, las recompensas y el
reconocimiento proporcionan una manera eficaz de estimular a los empleados para
gue logren mas altos niveles de desempefio. Algunos elementos que se deben
tomar en cuenta para el reconocimiento y recompensa de las labores de los
empleados son: adecuar la recompensa a las personas, adecuar el premio a lo
logrado y ser oportuno y especifico.

Concluye Montenegro, desde una perspectiva individual, relacionada con la
calidad de vida en el trabajo, las recompensas deben de ser suficientes para
satisfacer las necesidades del personal. De no ser asi, los empleados no estaran
contentos ni satisfechos en la organizacion, ya que tienden a comparar los sistemas
de recompensas con los de otras organizaciones. Asimismo, quieren que las
recompensas sean otorgadas de manera equitativa, por lo cual comparan sus
recompensas con las recibidas por otros miembros de la organizacién. Por ello es
importante, que los sistemas de recompensas sean disefiados de acuerdo con las
necesidades de los individuos. Los sistemas de recompensas mejoran cuatro
aspectos de la eficacia organizacional: Motivan al personal a unirse a la
organizacion, influyen sobre los trabajadores para que acudan a su trabajo, los
motivan para actuar de manera eficaz, refuerzan la estructura de la organizacion
para especificar la posicion de sus diferentes miembros. Algunas de las formas méas
eficientes de wun reconocimiento no cuestan nada. Unas palabras de
agradecimientos dichas sinceramente de la persona apropiada en el momento

oportuno pueden significar mas para un empleado que un aumento de sueldo.
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Desarrollo del colaborador

Mas aun la literatura del Blog de Recursos Humanos-IMF (s.f.), nos indica
que, el desarrollo de los recursos humanos comprende las actividades de crear
planes de formacion y llevarlos a cabo, de estudiar el potencial de los trabajadores,
evaluar la motivacion de estos, controlar el desempefio de las tareas, incentivar la
participacion y estudiar el absentismo y sus causas. El desarrollo de recursos
humanos se refiere a la formacion que recibe una persona para el crecimiento
profesional a fin de estimular la efectividad en su puesto de trabajo. Tiene objetivos
a largo plazo y generalmente busca desarrollar actitudes relacionadas con una
determinada filosofia que la empresa quiere desarrollar. El foco de la funcion del
desarrollo de recursos humanos debe ser desarrollar la mejor fuerza laboral posible
para que la organizacion y los empleados alcancen sus objetivos.

Agrega, el Blog de Recursos Humanos-IMF, la capacitacién es para los
puestos actuales y la formacion o desarrollo es para los puestos futuros. La
capacitacion y el desarrollo con frecuencia se confunden, puesto que la diferencia
esta mas en funcion de los niveles a alcanzar y de la intensidad de los procesos.
La capacitacion ayuda a los empleados a desempefiar su trabajo actual y los
beneficios de ésta pueden extenderse a toda su vida laboral o profesional de la
persona y pueden ayudar a desarrollar a la misma para responsabilidades futuras.
El desarrollo, por otro lado, ayuda a la persona a afrontar las responsabilidades
futuras con menos preocupacion porque lo prepara para ello a mas largo plazoy a
partir de las tareas que puede estar ejecutando en la actualidad. Los beneficios de
la capacitacion no son solo para el trabajador, sino también para la empresa; ya
gue para ambos constituye la mejor inversion para enfrentar los retos del futuro.
Entre los beneficios podemos mencionar: Permite al trabajador prepararse para la
toma de decisiones y para la solucién de problemas, promueve el desarrollo y la
confianza del individuo, ofrece herramientas necesarias en el manejo de conflictos

gue se den dentro de la organizacion, logra metas individuales, eleva el nivel de



50

satisfaccion en el puesto y mejora la comunicacion entre los trabajadores.
Concluye el Blog de Recursos Humanos-IMF, Capacitacion y desarrollo de
recursos humanos han alcanzado un caracter estratégico en las organizaciones de
hoy y logran vincular a las personas como principal fuente generadora de valor. En
suma, constituyen una de las mejores inversiones en recursos humanos y una de
las principales fuentes de satisfaccion para los miembros de toda organizacién.
2.3 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

e Administraciéon de recursos humanos: sistema que permite desarrollar las
potencialidades de los trabajadores para que asi puedan obtener la méaxima
satisfaccion en su trabajo, dar lo mejor de sus esfuerzos a la organizacion, y alcanzar
los fines de la administracion en la forma mas eficiente y eficaz. (Universidad de Costa
Rica, 2020)

e Analisis de puesto: estudio de la complejidad del puesto en sus partes que lo
conforman, y de las caracteristicas que una persona debe cumplir para desarrollarlo
normalmente. (Universidad de Costa Rica, 2020)

e Analisis ocupacional: proceso que comprende la identificacion de las actividades de
una ocupacién y de los conocimientos, habilidades, aptitudes y responsabilidades que
se requieren para desempefiarla satisfactoriamente. (Universidad de Costa Rica,
2020)

e Benchmarking. Metodologia utilizada por equipos de mejora para identificar y
analizar practicas ejemplares de otras organizaciones y adaptarlas a las condiciones
de su propio entorno. (Universidad del Pais Vasco, 2010)

e Calidad. Término utilizado para describir las caracteristicas de un producto y/o un
servicio. Estas caracteristicas deben ser medibles en términos cualitativos y
cuantitativos. (Universidad del Pais Vasco, 2010)

¢ Clasificacion de puestos: técnica que se aplica al andlisis de la naturaleza de los

puestos para agruparlos en cargos, clases y estratos ocupacionales, y que entre otros
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objetivos persigue una correcta ubicacion de los funcionarios administrativos dentro
de la organizacion administrativa, para una acertada distribucion del trabajo y una
equitativa remuneracion. (Universidad de Costa Rica, 2020)

DAFO. Acronimo de Debilidades-Amenazas-Fortalezas-Oportunidades. Areas de
identificacion y analisis en las etapas de planificacion estratégica las cuales describen
el entorno que influye a la organizacién y su propia capacidad.

Fortalezas: elementos internos y positivos que diferencian al programa o proyecto
planteado por la empresa de otros de igual clase.

Debilidades: elementos de la empresa que constituyen barreras para lograr la buena
marcha de la organizacion.

Amenazas: toda fuerza del entorno que puede impedir la implantaciébn de una
estrategia, o bien reducir su efectividad, o incrementar los riesgos de la misma, o los
recursos que se requieren para su implantacion, o bien reducir los ingresos esperados
0 su rentabilidad.

Oportunidades: todo aquello que pueda suponer una ventaja competitiva para la
empresa, o bien representar una posibilidad para mejorar la rentabilidad de esta o
aumentar la cifra de sus negocios. (Universidad del Pais Vasco, 2010)

Mejora continua. Actitud y disciplina que resulta del concepto de que todo

se puede mejorar y este trabajo nunca termina. (Universidad del Pais Vasco, 2010)
Motivacion: impulso que inicia, guia y mantiene el comportamiento hasta alcanzar la
meta u objetivo deseado. (Universidad de Costa Rica, 2020)

Planeamiento. Funcion que permite identificar en principio, quien es el responsable
del cumplimiento de una misién y a continuacion: que, donde, cuando, como y con
gue debe operarse para cumplir la mision encomendada. (Palomino, 2015, p. 263)
Recursos. Llamese asi en economia al conjunto de capacidades humanas,
elementos naturales y bienes de capital, escasos en relacion con su demanda, que se

utilizan casi siempre conjuntamente para producir bienes y servicios. (Palomino, 2015,
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p. 202)

Recursos financieros. Es el conjunto de medios financieros que tiene una empresa
para financiar la adquisicién de los elementos de su activo. (Palomino, 2015, p. 290)
Recursos materiales. Son los insumos denominados materia prima, materia semi
elaborada, y/o cualquier otro producto que se utilice para la elaboracion de bienes

econdmicos. (Palomino, 2015, p. 290)
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CAPITULO I
MARCO METODOLOGICO
3.1 METODO DE INVESTIGACION

Segun Parra (2019), nos explica que los estudios por su propdsito que persigue
son investigaciones basicas, puesto que pretende aportar elementos tedricos al
conocimiento cientifico. (p. 81)

Agrega Parra, el estudio segun el paradigma metodoldgico, se enmarcara como
una investigacion cuantitativa puesto que se realizé recoleccion de datos y su respectivo
analisis para dar respuesta a la pregunta de investigacién, a la hipoétesis planteada,
también se utilizé la medicion numérica, el uso de la estadistica con la finalidad de
delimitar caracteristicas y patrones de una poblacion. (pp. 81, 83)

Concluye Parra, segun el nivel y/o grado de profundidad del estudio se configuré
como una investigacion descriptiva, puesto que se exploré y describié fendémenos y
situaciones de la realidad con el solo propdsito de organizar informacion, clasificarla y
que posteriormente fue sistematizada y que nos permitié delimitar conclusiones
relacionados a los fendmenos, poblacién y objetivos de interés. (p. 84)

3.1.1 Tipo de investigacion

La investigacion al haber sido desarrollado bajo el enfoque cuantitativo y
por el trabajo de recoleccién y andlisis de datos numéricos, asi como comprobar
incidencia y obtener resultados; se configura como una investigacion descriptiva;
segun a lo expresado por Tamayo (2002), quien nos explica que “este tipo de
investigacion propone describir de modo sistematico las caracteristicas de una
poblacién, situacién o area de interés; busca Unicamente describir situaciones o
acontecimientos”, tales como de la variables estudiadas procesos administrativos

y su relacion con la variable toma de decisiones. (p. 3)
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3.1.2 Nivel de la investigacion
El nivel de investigacién fue descriptivo, debido a que solo nos limitamos a
describir las variables calidad del servicio y los recursos humanos. Al respecto,
Tresierra (2010), indica que, “Son aquellas que describen la realidad tal y como se
presentan en la naturaleza, en una circunstancia temporal y en circunstancias
geograficas determinada, es decir no se manipula variable, el investigador se limita
a observarla y describir el fendémeno tal y conforme se presenta”. (p. 82)
3.1.3 Diseiio de la investigacion
El diseno que se utilizdé en la investigacion fue del tipo cuantitativo-no

experimental-transversal-retrospectivo-descriptivo correlacional.

Vl
M- < r

Vz
Donde:
M = Muestra conformada por colaboradores de la Municipalidad

Provincial de Coronel Portillo

V1 = Variable 1: Calidad del servicio
r = Coeficiente de correlacion
V2 = Variables 2: Recursos humanos.

No experimental

La investigacion fue no experimental “porque no se manipulo las variables,
muy por el contrario, se limitd a la observacion de los hechos en su contexto
natural’. (Rios, 2017, p. 184)
Transversal

La investigacién fue transversal, “porque se realizé la recoleccion de datos
en un corto periodo y en un determinado punto de tiempo, es decir, solo siendo el
nivel de estudio descriptivo, nos limitamos a medir las variables calidad del servicio

y los recursos humanos”. (Rios, 2017, p. 85)
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Retrospectivo

La investigacion fue retrospectiva, “porque se limité a estudiar al sujeto en
estudio via las variables calidad del servicio y los recursos humanos”. (Vara, 2012,
p. 210)
Correlacional

La investigacion fue correlacional, debido a que se ha medido el grado de
relacién de las variables calidad del servicio y los recursos humanos. Tal como lo
sostiene, Tresierra (2010), quien explica que las investigaciones de nivel
descriptivos correlacional, “son aquellos estudios que se utiliza cuando se quiere
comparar qué relacion tienen diferentes variables que se pueden obtener de una
misma muestra”. (p. 81)

3.2 POBLACION Y MUESTRA
3.2.1 Poblaciéon

La poblacion estuvo conformada por 153 colaboradores de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo. Las mismas que se encuentran ubicados el sector
del estudio. Al respecto Vara (2012), nos indica que en una investigacion “siempre
se necesita una fuente de informacion directa, para lograr el cumplimiento de los
objetivos planteados, y es el conjunto de individuos (objetos, personas,
documentos, datos, eventos, empresas, situaciones, etc.) a investigar. Esta
poblacion, o conjunto de sujetos o cosas, tienen uno o mas propiedades en comun,
se encuentran en un espacio o territorio y varian en el transcurso del tiempo”. (p.

221)
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Tabla 3
Colaboradores de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.
Detalle Cantidad

Funcionarios 62
Secretarias (Contratadas, CAS y Nombradas) 25
Asistentes administrativos (Contratados, CAS vy 66
Nombrados)
Total General 153

Fuente: Oficina del Recursos humano de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.

3.2.2 Muestra
La muestra del estudio fue probabilistica tal como lo definen Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), las muestras probabilisticas son aquellos subgrupos
del universo o poblacién donde todos por igual tienen las mismas condiciones y
probabilidades de ser escogidos (p. 175). Se determino mediante la férmula del
muestreo aleatorio simple para poder determinar proporciones, en la cual se conoce
la poblacion (poblaciones finitas), Al respecto Se realizé el calculo estadistico y se
tomo al azar a 153 colaboradores de ambos sexos de la Municipalidad Provincial de
Coronel Portillo. Cuyo procedimiento de calculo del tamafio de muestra fue el
siguiente:
N = 153 colaboradores (empleados) = 95%

3 pqNz?
~ €2(N —1) + pqz®

Donde:

N: Poblacion representada por 153 personas, entre hombres y mujeres de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.

Z: Es el valor asociado a un nivel de confianza, ubicado en la Tabla Normal.

Estandar (90% < confianza < 99%), para una probabilidad del 90% de confianza; z =
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1.96

p: Proporcion de usuarios y empleados varones (p = 0.5)

q: Proporcién de usuarios y empleadas mujeres. (q = 0.5)

€: Es el maximo error permisible en todo trabajo de investigacién, el rango de
variaciéon es de (1% < € < 10%). para el presente trabajo se considera € = 0.05

n: Tamano optimo de la muestra.

Reemplazando:

Confianza del 90%, z = 1.96, € = 0.05

3 0.5x 0.5 x 153 x 1.962
™= 0.052(153 — 1) + 0.5 x 0.5 x 1.962

n=109.6248 ——— 110

3.3 INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1 Técnicas

Para el recojo de informaciéon de la presente investigacion, se aplico la
técnica de la encuesta. Al respecto, Ramirez (2011), nos indica que, para recabar
opiniones o experiencias sobre un determinado problema o tema se aplica una
encuesta, pudiendo ser verbal o escrito, en forma individual o en forma colectiva,
con la finalidad de conocer aspectos necesarios del sujeto en estudio, observarlas,
describirlas o aislar problemas asi como precisar los datos requeridos. La técnica
de la encuesta se cristaliza en un cuestionario que en este caso se derivo del
cuadro de operacionalizacion de las variables, para conocer opiniones y grados de
valoracion de los sujetos en estudio que previamente fueron delimitados como
muestra. (p. 106).
Encuesta: Es una técnica muy utilizada en las investigaciones como medio para
obtener datos o informaciones, opiniones, la captacién de informacion a través de

la encuesta se realizd con la colaboracién expresa de los individuos encuestados.
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Entrevista: Esta técnica es una situacién de interrelacion o dialogo entre personas,
es una técnica donde una persona llamado investigador, encuestador o
empadronado solicita al entrevistado le proporcione algunos datos o informacion,
el éxito de la entrevista como técnica de recoleccién, depende de la eficiencia del
trabajo del entrevistador.

3.3.2 Instrumentos

Para el recojo de informacién se utilizé un cuestionario estructurado de 31
preguntas cerradas tipo Likert, en funcién a los objetivos especificos planteados y
de la definicion operacional de las variables; 12 preguntas cerradas tipo Likert de
la variable calidad de servicio y 13 preguntas cerradas de la variable recursos
humanos. Al respecto Ramirez (2011), sostiene que el cuestionario permite que el
encuestado de lectura al cuestionario y de respuesta sin que el encuestados tenga
que intervenir; puede aplicarlo cualquier persona, tiene una estructura logica y
rigida y permite recabar informacién de un numero mas alto de poblacién que la
entrevista. (p. 107).

Teniendo en cuenta los niveles de autenticidad de los instrumentos de
valoracién, se utilizé la prueba de Alfa de Cronbach teniendo el propdsito
determinar el grado de afinidad que mantienen los items referentes a los
instrumentos y escalas de utilizaciéon para la medicion ordinal. Siendo la forma que
estos instrumentos confeccionen los veredictos estables, razonables. Por ende, se
puede afirmar en que su aplicacion de forma frecuente a la misma persona dara
resultados idénticos mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, ya que este es

determinante en el estudio del software SPSS, se recabo los siguientes resultados:
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Tabla 4

Variable 1: Calidad del servicio

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos

,923 ,923 12
Fuente: Base de datos calidad del servicio

Tabla 5

Variable 2: Recursos humanos

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos

,854 , 781 13
Fuente: Base de datos los recursos humanos

3.4 PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS
Para lograr la aplicacién del cuestionario se realiz6 apoyandose en los
procedimientos siguientes: Se solicitd permiso mediante una carta y se coordiné con los
colaboradores de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, se buscd un ambiente
adecuado para la realizacién de la encuesta, obteniendo los resultados del estudio, luego
se procedio a registrar los resultados y por ultimo se tabul6 la informacién en el Excel
para posterior a ello procesarlo y generar los resultados estadisticos en el programa
SPSS.
3.5 TRATAMIENTO DE LOS DATOS
En esta investigacion, los datos recolectados fueron tratados y/o analizados
haciendo uso de la estadistica descriptiva, para la tabulacién de los datos se utiliz6 como
soporte el programa Excel Cientifico y para el procesamiento de los datos el Software
SPSS cientifico version 27 (Programa de estadistica para ciencias sociales).
Al respecto, Tresierra (2010), afirma que “el analisis estadistico es indispensable
en casi toda la investigacion. Los datos pueden organizarse y resumirse en funcion de
las unidades de medida y presentarse en Cuadros y Graficos. Los analisis estadisticos

se llevan a cabo mediante programas para computadoras utilizando paquetes
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estadisticos”. (p. 107)
3.6 PRINCIPIOS ETICOS

Segun, la Universidad Tecnoldgica Intercontinental (2022), define que, la
investigacion cientifica es una labor primordial en la vida de las instituciones académicas
universitarias, puesto que mediante ello se incentiva el pensamiento légico, asi como la
creatividad, ella incentiva la creacién y acumulacion de nuevos conocimientos, y aporta
a la solucién de los diferentes problemas de la humanidad en todas las areas del
conocimiento. La ética de investigacién cientifica es una rama de la ética —la ciencia que
se ocupa de la moral y la conducta humana relacionada con la moralidad- que ofrece los
principios de conducta moral que deben ser observados en el campo de la ciencia. En el
aspecto mas especifico, la ética de la investigacion con los seres humanos es una rama
de la ética aplicada, cuya finalidad de estudio son las investigaciones cientificas, en las
cuales participan los sujetos humanos vivos y donde se hace uso de su caracter
especificamente humano. Por ello se postula tres principios basicos para la evaluacion
ética de cualquier propuesta en la investigacion, las cuales son:

Respeto por las personas: Se trata de considerar a los individuos como agentes
auténomos y proteger a aquellos que tuvieran menor autonomia. De este principio se
desprenden cuatro condiciones que deben ser cumplidas: el consentimiento voluntario,
el consentimiento informado, la proteccién de la privacidad y la confidencialidad, y el
derecho a poner fin a la propia participacion en una investigacién sin sufrir represalias.

Principio de beneficencia: Consiste en la obligacién de no causar dafio y de
asegurar el bienestar de los sujetos de la investigacion, segun una evaluacion previa de
potenciales riesgos y beneficios.

Principios de justicia: Consiste en la distribucion igualitaria de potenciales riesgos
y beneficios de la investigacion dentro de la sociedad, de tal forma que en el desarrollo
del estudio se evite el prejuicio de la poblacién vulnerable u otro tipo de preferencias

indebidas en la seleccién de los participantes.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 RESULTADOS

e Analisis variable 1 Calidad del servicio

Tabla 6
Resultados descriptivos de la variable calidad del servicio

Frecuencia Porcentaje
Valido Medio 58 52,7
Alto 52 47,3
Total 110 100,0

Fuente: Data calidad del servicio

Figura 1
Resultados descriptivos de la variable calidad del servicio.
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Fuente: Tabla 6

En la tabla 6 y figura 1 se observa que, de 110 colaboradores de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo, que representa el 100% de la muestra, el 52.7% indicaron
que la calidad del servicio brindado en la Municipalidad en términos porcentuales es medio,

mientras que el 47.3% precisaron que es alto.
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e Andlisis; Dimensidon 1 Necesidades de servicios publicos

Tabla 7
Resultados descriptivos de la dimension necesidades de servicios
publicos
Frecuencia Porcentaje
Valido Medio 62 56,4
Alto 48 43,6
Total 110 100,0

Fuente: Data calidad del servicio

Figura 2
Resultados descriptivos de la dimensidn necesidades de servicios publicos.
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Fuente: Tabla 7

En la tabla 7 y figura 2 se observa que, de 110 colaboradores de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo, que representa el 100% de la muestra, el 56.4% indicaron

que las necesidades del servicio son medio, mientras que el 43.6% precisaron que es alto.
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e Andlisis dimension 2 Quejas y sugerencias
Tabla 8
Resultados descriptivos de la dimensién quejas y sugerencias

Frecuencia Porcentaje
Valido Medio 51 46,4
Alto 59 53,6
Total 110 100,0

Fuente: Data calidad del servicio

Figura 3
Resultados descriptivos de la dimensién quejas y sugerencias.
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Fuente: Tabla 8

En la tabla 8 y figura 3 se observa que, de 110 colaboradores de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo, que representa el 100% de la muestra, el 53.6% indicaron

ue las quejas y sugerencias es alto, mientras que e .4% precisaron que es medio.
| jas 'y It t | 46.4% d
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e Andlisis dimension 3 Cumplimiento del servicio

Tabla 9
Resultados descriptivos de la dimension cumplimiento del servicio

Frecuencia Porcentaje
Valido Medio 46 41,8
Alto 64 58,2
Total 110 100,0

Fuente: Data calidad del servicio

Figura 4
Resultados descriptivos de la dimensién cumplimiento del servicio.
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Fuente: Tabla 9

En la tabla 9 y figura 4 se observa que, de 110 colaboradores de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo, que representa el 100% de la muestra, el 58.2% indicaron

que el cumplimiento del servicio es alto, mientras que el 41.8% precisaron que es medio.
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e Analisis variable 2 Recursos humanos
Tabla 10

Resultados descriptivos de la variable recursos humanos.

Frecuencia Porcentaje
Valido Medio 63 57,3
Alto 47 42,7
Total 110 100,0

Fuente: Data recursos humanos

Figura 5

Resultados descriptivos de la variable recursos humanos.
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Fuente: Tabla 10

En la tabla 10 y figura 5 se observa que, de 110 colaboradores de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo, que representa el 100% de la muestra, el 57.3% indicaron
qgue se cuenta con recursos humanos medio, mientras que el 42.7% manifestaron que es

alto.



66

e Andlisis dimension 1 Incorporacién del colaborador
Tabla 11

Resultados descriptivos de la dimensién incorporacion del colaborador.

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 2 1,8
Medio 68 61,8
Alto 40 36,4
Total 110 100,0

Fuente: Data recursos humanos

Figura 6

Resultados descriptivos de la dimensién incorporacion del colaborador.
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Fuente: Tabla 11

En la tabla 11 y figura 6 se observa que, de 110 colaboradores de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo, que representa el 100% de la muestra, el 61.8% indicaron
que es media la incorporacion del colaborador, el 36.4% preciso que es alto, mientras que

el 1.8% manifestaron que es bajo.
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e Andlisis dimension 2 Recompensa al colaborador
Tabla 12

Resultados descriptivos de la dimension recompensa al colaborador.

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 1 9
Medio 59 53,6
Alto 50 45,5
Total 110 100,0

Fuente: Data recursos humanos

Figura 7

Resultados descriptivos de la dimensién recompensa del colaborador.
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Fuente: Tabla 12

En la tabla 12 y figura 7 se observa que, de 110 colaboradores de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo, que representa el 100% de la muestra, el 53.6% indicaron
que es media la recompensa al colaborador, el 45.5% preciso que es alto, mientras que el

0.9% manifestaron que es bajo.
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e Analisis dimensién 3 Desarrollo del colaborador
Tabla 13

Resultados descriptivos de la dimensién desarrollo del colaborador.

Frecuencia Porcentaje
Valido Medio 56 50,9
Alto 54 49,1
Total 110 100,0

Fuente: Data recursos humanos

Figura 8

Resultados descriptivos de la dimension desarrollo del colaborador.
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Fuente: Tabla 13

En la tabla 13 y figura 8 se observa que, de 110 colaboradores de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo, que representa el 100% de la muestra, el 50.9% indicaron
que el desarrollo del colaborador es medio, mientras que el 49.1% manifestaron que es

alto.



o Estadistica inferencial
Tabla 14

Resumen de procesamiento de casos
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Casos
Valido Perdidos Total

N Porcentaje | N Porcentaje| N Porcentaje
Calidad del servicio 110 100,0%| O 0,0% | 110 100,0%
Necesidades de servicios publicos 110 100,0% | O 0,0% | 110 100,0%
Quejas y sugerencias 110 100,0% | O 0,0% | 110 100,0%
Cumplimiento del servicio 110 100,0% | O 0,0% | 110 100,0%
Recursos humanos 110 100,0%| O 0,0%| 110 100,0%
Fuente: Data calidad del servicio y recursos humanos
Tabla 15
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. |Estadistico gl Sig.

Calidad del servicio ,146 110 ,000 942 110  ,000
Necesidades de servicios publicos ,129 110 ,000 ,909 110,000
Quejas y sugerencias , 158 110 ,000 ,940 110,000
Cumplimiento del servicio ,162 110 ,000 952 110,001
Recursos humanos ,106 110 ,004 ,969 110 ,011

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Fuente: Data calidad del servicio y recursos humanos

Nuestra muestra al ser mayor de 50 individuos se utilizé la prueba de normalidad de

Kolmogorov-Smirnov, obteniendo los siguiente: Para los valores sig. (significancia) Menor a

0,050 significa que la muestra de la investigacion posee una distribucién no paramétrica y

nos estaria indicando la utilizacion de la prueba de correlacion de Rho de Spearman, para la

prueba de hipotesis y para los valores sig. (significancia) mayores a 0.050 significa que la

muestra de la investigacion posee una distribucion normal o paramétrica y nos estaria

indicando la utilizacién de la prueba de correlacién de Pearson.
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4.2 PRUEBA DE HIPOTESIS

Prueba de hipotesis general
Tabla 16
Correlaciones entre la variable 1 calidad del servicio y la variable 2 recursos humanos.

Calidad del Recursos

servicio humanos
Rho de Spearman Calidad del Coeficiente de correlacion 1,000 ,561"
servicio Sig. (bilateral) . ,000
N 110 110
Recursos Coeficiente de correlacion ,561" 1,000

humanos  gjg. (bilateral) ,000

N 110 110

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Data calidad del servicio y recursos humanos

Relacién de la Variable calidad del servicio sobre la variable recursos humanos

Se encontrdé una relacién, positiva moderada fuerte entre la variable 1 calidad del
servicio y la variable 2 recursos humanos, en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo,
con una correlacién de Rho de Spearman r= 0,561** y Sig. (bilateral) = 0,000
Ha: La relacion entre la calidad del servicio y los recursos humanos en la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo, 2022, es directa y significativa.
HO: La relacidon entre la calidad del servicio y los recursos humanos en la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo, 2022, no es directa y significativa.

Al ser el Sig. (Bilateral) 0,000 que es menor que el nivel de significancia (5%) se acepta
la hipétesis alterna, asi mismo el “r’ de Rho Spearman arrojé 0,561**; es decir, existe una
correlacion positiva moderada fuerte entre la calidad del servicio y los recursos humanos en

la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.



71

Prueba de hipotesis especifica: Las dimensiones de la variable calidad del servicio con
la variable recursos humanos.

Ha: Existe relacion entre las dimensiones de la calidad del servicio con la variable recursos
humanos en la Municipalidad Provincial de Cornel Portillo, 2022.

HO: No existe relacién entre las dimensiones de la calidad del servicio con la variable recursos
humanos en la Municipalidad Provincial de Cornel Portillo, 2022.

Tabla 17
Correlaciones entre las dimensiones de la variable 1 calidad del servicio con la variable 2

recursos humanos.

Necesidades

de servicios Quejasy Cumplimiento Recursos

publicos  sugerencias del servicio humanos

Rho de Necesidades de Coeficiente de 1,000 ,587" ,628™ ,543™
Spearman servicios correlacién

plblicos Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000

N 110 110 110 110

Quejas y Coeficiente de ,587" 1,000 ,581" ,460™
sugerencias correlacién

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000

N 110 110 110 110

Cumplimiento Coeficiente de ,628™ ,581™ 1,000 487"
del servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000

N 110 110 110 110

Recursos Coeficiente de ,543™ ,460™ 487" 1,000
humanos correlacion

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 110 110 110 110

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Data calidad del servicio y recursos humanos
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Relacion: Dimension 1 necesidades de servicios publicos y la variable 2 recursos
humanos

Se encontrd una relacion positiva moderada fuerte entre la dimension 1 necesidades
de servicios publicos con la variable 2 recursos humanos en la Municipalidad Provincial de
Coronel Portillo, con una correlaciéon de Rho de Spearman r= 0,543** y Sig. (bilateral) = 0,000
HE 1: Al ser el Sig. (Bilateral) menor que el nivel de significancia (5%), se acepta la hipétesis
alterna, asi mismo el Rho de Spearman arrojé 0,543**; es decir, existe una correlacion positiva
moderada fuerte entre la dimension 1 necesidades de servicios publicos y la variable 2
recursos humanos en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.
Relacion: Dimension 2 quejas y sugerencias y la variable 2 recursos humanos

Se encontro relacion positiva moderada entre la dimension 2 quejas y sugerencias con
la variable 2 recursos humanos en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, con una
correlacion de Rho de Spearman r= -0,460** y Sig. (bilateral) = 0,000
HE 2: Al ser el Sig. (Bilateral) menor que el nivel de significancia (5%) se acepta la hipotesis
alterna, asi mismo el Rho de Spearman arrojo6 0,460**; es decir, existe una correlacion positiva
moderada entre la dimension 2 quejas y sugerencias con la variable 2 recursos humanos en
la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.
Relacién: Dimension 3 cumplimiento del servicio y la variable 2 recursos humanos

Se encontrd relacion positiva moderada entre la dimensién 3 cumplimiento del servicio
con la variable 2 recursos humanos en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, con
una correlacién de Rho de Spearman r= 0,487** y Sig. (bilateral) = 0,000
HE 3: Al ser el Sig. (Bilateral) menor que el nivel de significancia (5%) se acepta la hipotesis
alterna, asi mismo el Rho de Spearman arroj6 0,487**; es decir, existe una correlacion positiva
moderada entre la dimension 3 cumplimiento del servicio con la variable 2 recursos humanos

en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.
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4.3 DISCUSION DE RESULTADOS

En la tabla 6, se precisa que, del total de la muestra el 52.7% comenta la calidad
del servicio en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo es medio, segun la tabla 7
se observa que el 56.4% de los encuestados indicaron que las necesidades de servicios
publicos son medio, de acuerdo con la tabla 8 el 53.6% manifestaron las quejas vy
sugerencias es alta y segun la tabla 9 se observa que el 58.2% expresaron que el
cumplimiento del servicio es alto.

Segun estos resultados se puede afirmar, que en la Municipalidad Provincial de
Coronel Portillo. cuentan con buena calidad de servicios, sin embargo se puede advertir
que las necesidades de servicios aun sigue siendo medio, muchos usuarios por falta de
conocimiento no realizan quejas ni sugerencias ella se entiende que muchas de las
herramientas para realizar ello son digitalizados, asimismo el cumplimiento de los
servicios por parte de sus colaboradores por lo expresado es alto pero con un porcentaje
que paso si bien es cierto del 50% en términos porcentuales, lo que nos indica que falta
mucho por mejorar en su calidad de servicio que brinda al vecino.

Asimismo, estos resultados son similares a los datos encontrado por Idrogo,
quien nos manifiesta en sus conclusiones que, la calidad de los servicios publicos en la
Municipalidad Provincial de Chota es media con un porcentaje de 54.29%, segun las
respuestas recogidas mediante la encuesta aplicada a los trabajadores, por lo tanto, cabe
mencionar que los porcentajes mas altos son los de media y baja, esto tiene por
consecuencia descontentos y malestar en la poblacion, asimismo se puede evidenciar
con la informacién que brindan los medios de comunicacion sobre la realidad respecto a
los servicios que brinda la entidad en mencion. La incorporacién de personal a la entidad
se relaciona con la calidad de los servicios publicos de forma directa y significativa, segun
la prueba Chi-cuadrado de Pearson con una significancia de 0.003 menor a 0.01 .

AL respecto la literatura del Centro Europeo de Posgrado nos define que la
calidad como el grado en que se atienden o no las expectativas de los consumidores o

usuarios supone incluir factores subjetivos relacionados con los juicios de las personas
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que reciben el servicio. Es una definicién basada en la percepcion de los clientes y en la
satisfaccion de las expectativas, esto es importante para conocer qué necesitan los
usuarios y los consumidores. Asimismo, en los ultimos afios se ha advertido una clara
evolucion y sensibilizacion de las empresas respecto a los conceptos “servicio” y
“servicios”. Donde la importancia de la “calidad de servicio” es cada dia mayor,
entendiendo la calidad siempre desde el punto de vista de los Clientes, la percepcién que
tiene el Cliente de la prestacion, la diferencia entre el servicio prestado y sus expectativas
previas al consumo.

Por otro parte, en la tabla 9 se observa que, del total de la muestra el 57.3%
precisaron que los recursos humanos en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo
es medio en la medicion de términos porcentuales, asimismo segun la tabla 10 se
observa que el 61.8% indicaron que se cuenta con procedimientos de incorporacion del
colaborador en forma media, también segun la tabla 11 el 53.6% manifestaron que se
cuenta con recompensa al colaborador en forma media y segun la tabla 12 se observa
que el 50.9% precisaron que el desarrollo del colaborador en la Municipalidad Provincial
de Coronel Portillo es medio.

Segun estos resultados se puede afirmar, que en la Municipalidad Provincial de
Coronel Portillo, se cuenta con recursos humanos medianamente 6ptimas, del mismo
modo sus procedimientos seguidos para incorporar nuevos colaboradores es medio en
términos porcentuales, la forma de incentivar a sus colaboradores mediante recompensa
es media, es decir estos porcentajes revelan que el manejo de los recursos humanos es
mediamente aceptable pudiendo advertirse falencias y sobre ello proponer acciones de
mejora, de tal manera que se refleje en la satisfaccion del propio colaboradores y de los
vecinos-usuarios.

Del mismo modo, estos resultados confirmados por los datos Luera, donde el
65% de los trabajadores de las notarias de Pucallpa, perciben que la gestiéon de recursos
humanos se manifiesta a nivel alto. Lo que quiere decir para la gran mayoria de

trabajadores que las notarias, gestionan de manera adecuada el reclutamiento, la
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seleccidn, la capacitacion y la productividad del personal. El 52% de los usuarios de las
notarias de Pucallpa, perciben que la calidad de servicio se manifiesta a nivel medio. Lo
que significa para la gran mayoria de usuarios, que los servicios que ofrecen, que la
empatia que practican, la capacidad de respuesta y fiabilidad que ofrecen las notarias lo
hacen a nivel medio.

Abundando en la opinién, la literatura de Sanchez y Herrera, nos definen que,
los recursos humanos poseen caracteristicas Unicas, que se demuestran en sus
atributos, de acuerdo la perspectiva de la teoria de los recursos y capacidades, para
constituirse en fuente de ventaja competitiva, dado que son factores de produccion
valiosos, raros, no imitables y heterogéneos. Cabe destacar que Ulrich fue uno de los
autores pioneros, en aplicar la teoria de los recursos al campo de los recursos humanos,
apoyandose en el enfoque de cdmo el personal de la empresa podia constituirse en una
fuente competitiva. De otro lado, se considera que el elemento humano como recurso es,
la habilidad innata o capacidad de los trabajadores para aprender.

Por otro lado, a partir del analisis de resultados y de la prueba de hipétesis
general, hemos aceptado la hipotesis alterna, ya que se encontré una correlacion a través
de “r’ de Rho de Spearman de 0,561**; en consecuencia, rechazamos la hipétesis nula.
Entonces podemos afirmar la existencia de una relacion positiva moderada fuerte al nivel
0,561** (bilateral) = 0,000 entre la variable 1 calidad del servicio y la variable 2 recursos
humanos, en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.

Estos resultados son contrarios con los datos encontrado por ldrogo, la gestion
de recursos humanos se relaciona de manera directa y significativa con la calidad de los
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chota, segun la prueba Chi-cuadrado
de Pearson tiene una significancia de 0.004 menor al 0.01 y la razén de verosimilitud
tiene una significancia de 0.000, por otro lado, la correlacion de Spearman es positiva y
considerable con un valor de 0.579 y un nivel de significancia de 0.000. Por lo tanto, se

aceptd la hipotesis alternativa y se rechazé la hipétesis nula. Es decir que una mejora
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continua de los procesos de gestion de los recursos humanos tendria como resultado
subir el nivel de calidad en la prestacién de los servicios publicos.

En ese mismo orden de ideas, el Centro Europeo de Posgrado, nos manifiesta
que, las teorias de la calidad del servicio miden lo que el usuario/cliente espera de una
organizacion ya sea publica o privada, que otorga servicios, esta medicion por lo general
se realiza sobre la base de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y por supuesto la empatia. Es necesario comprender que un clientes/usuario
es la razén de ser para una organizacién, asi como la razén de ser para la creacion de
un servicio o producto.

Ademas, la literatura de Montoya y Boyero, nos explican que hoy en dia las
organizaciones requieren de personal con capacidad de interpretar los deseos de sus
clientes, de hacer una transformacion de los servicios, de mejorar e innovar como
compromiso primordial de la comunidad, sin importar su tipologia organizacional y el
lugar en donde se encuentre inmersa. Los recursos humanos se constituyen en un
conjunto de actividades y medidas concretas para operar el area y que tienen un efecto
directo sobre los comportamientos, actitudes y aptitudes de las personas dentro del
esquema organizacional, para lo cual podria decirse entonces que la direccién de la
organizacion debe centrar sus esfuerzos en el logro de los objetivos y metas propuestas
en un tiempo determinado, de forma conjunta y en consonancia con el personal.

En consecuencia, la calidad del servicios es comprendida como eficiente cuando
al momento de realizar la evaluacion de este, sus resultados superan las expectativas
gue inicialmente los clientes-usuarios tenian o se generaron la idea del bien o servicio a
utilizar; y por otro lado, una organizacion puede contar con recursos econdmicos,
financieros, materiales, infraestructura, tecnologia que estén debidamente alineados a
los estandares internacionales, sin embargo estos elementos no son suficientes, si no
cuentan con recursos humanos idéneos para la utilizacion de dichos recursos, de ser de
otra manera las organizaciones podrian verse un desierto sin clientes, sin la existencia

de un servicio 6ptimo de tal manera que satisfaga las necesidades de los
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clientes/usuarios y lo que es mas no se podria cumplir con los objetivos y metas de las

organizaciones ya sean privadas o de caracter gubernamental.
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CONCLUSIONES

En el estudio se concluye que existe una relacion positiva moderada fuerte
entre la variable 1 calidad del servicio y la variable 2 recursos humanos, en la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022. Al ser el Sig. (Bilateral)
0,000 que es menor que el nivel de significancia (5%) se acepta la hipétesis
alterna, asi mismo el Rho de Spearman arrojé 0,561**. es decir, existe una
correlacion positiva moderada fuerte entre la calidad de servicio con los
recursos humanos en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.
Igualmente, podemos concluir en la relacion positiva moderada entre la
dimensiéon 1 necesidades de servicios publicos con la variable 2 recursos
humanos en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022. Al ser el Sig.
(Bilateral) menor que el nivel de significancia (5%), se acepta la hipotesis
alterna, asi mismo el Rho de Spearman arrojé 0,543**; es decir, existe una
correlacion positiva moderada entre la dimension necesidades de servicios
publicos con la variable recursos humanos en la Municipalidad Provincial de
Coronel Portillo.

Asimismo, concluimos en la existencia de una relacion positiva moderada entre
la dimensién 2 quejas y sugerencias con la variable 2 recursos humanos en la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022. Al ser el Sig. (Bilateral)
menor que el nivel de significancia (5%) se acepta la hipétesis alterna, asi
mismo el Rho de Spearman arrojé 0,460**; es decir, existe una correlacion
positiva moderada entre la dimension quejas y sugerencias con la variable
recursos humanos en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.
Ademas, podemos concluir en la existencia de una relacién positiva moderada
entre la dimensién 3 cumplimiento del servicio con la variable 2 recursos
humanos en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022. Al ser el Sig.

(Bilateral) mayor que el nivel de significancia (5%) se acepta la hipotesis
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alterna, asi mismo el Rho de Spearman arrojo 0,487*; es decir, existe una
correlacion positiva moderada entre la dimension cumplimiento del servicio con
la variable recursos humanos en la Municipalidad Provincial de Coronel

Portillo.
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SUGERENCIAS

Proponemos las siguientes recomendaciones:

e Sugerimos a la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, mejorar los procesos
administrativos de seleccion del talento humano, puesto que este incide positivamente en
la calidad de los servicios publico que otorga la Municipalidad hacia sus vecinos.

e Sugerimos a la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo., mejorar la identificacion de
las necesidades de los servicios publicos, para asi poder contar con impactos positivos
dentro de la Municipalidad para con sus colaboradores, asi como en la comunidad para
CoN sus vecinos-usuarios.

e Sugerimos a la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, mejorar el acceso y/o
facilidades para que el vecino pueda formular sus quejas y reclamos, en aras de la
transparencia y de demostrar una gestion publica para con sus vecinos de la forma mas
cercana.

e Sugerimos a la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, capacitar a sus colaboradores

de tal manera que se mejore la calidad de los servicios otorgados a sus vecinos.
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Anexo 1:

Cuestionario N° 1: aplicado a los colaboradores de la Municipalidad Provincial de

El presente cuestionario tuvo por finalidad recoger informacién para desarrollar el
trabajo de investigacion denominado: “La calidad del servicio y los recursos humanos en la

Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022”. Se le agradece por su valiosa

colaboracion.

Coronel Portillo.

I. Variable: Calidad del servicio

Utilice la siguiente escala de Likert.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre
Q@ @ @ @
1 2 3 4
DIMENSIONES | INDICADORES PREGUNTAS

Necesidades

de servicios

Variacion de

procedimientos.

El personal de la entidad cuenta con conocimiento

sobre los servicios que brindan.

El personal de la entidad corrobora los procesos
que debe tener en cuenta al momento de brindar

los servicios publicos

La institucion implementa estrategias de mejora

publicos Resultados
continua para otorgar servicios publicos de calidad.
En la institucion se realizan evaluacion con otras
Objetivos gestiones respecto al cumplimiento de metas y
objetivos por los servicios publicos otorgados.
En la institucion se sienten satisfechos con la
Respuesta al | informacién otorgada a los usuarios.
ciudadano. En la institucion se evidencia una atencion
personalizada y transparente al usuario.

Quejas y En la institucion se realiza atencion oportuna y se
sugerencias Seguimiento realiza seguimiento a las quejas y sugerencias de
los usuarios.

En la institucion se da solucion a las quejas y
Informes

sugerencias y estos son debidamente derivadas al
derivados

area respectiva para la mejora continua.
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En la institucion cuentan con compromisos
responsables para la orientacién al usuario en

Compromiso de | temas que es de su desconocimiento.

calidad En la institucion se realiza coordinaciones
permanentes con las gerencias para mejorar los

Cumplimiento servicios hacia el usuario.

del servicio En la institucion todos los colaboradores de todas
Calidad de
las areas se sienten comprometido con brinda
servicio
mejores servicios para la satisfaccion del usuario.

En la institucién se considera que los servicios
Cumplimiento de
otorgados son los mas adecuados y estos
los servicios
satisfacen las exigencias de los usuarios.

iGracias por su colaboracion!

Pucallpa, julio del 2023



Cuestionario N° 2: Aplicado a los colaboradores de la Municipalidad Provincial de

Coronel Portillo.

88

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para desarrollar el

trabajo de investigacion denominado: “La calidad del servicio y los recursos humanos en la

Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022”. Se le agradece por su valiosa

colaboracion.

Il.  Variable: Recursos humanos

Utilice la siguiente escala de Likert.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

@ @ @ @ Q@

1 2 3 4 5
DIMENSIONES | INDICADORES PREGUNTAS 112|3

Incorporacion
del

colaborador

Reclutamiento

En la institucion se incentiva el reclutamiento de
colaboradores mediante redes sociales y paginas

web de la propia entidad.

Seleccion

En la institucion se capta colaboradores en funcion
a las especificaciones técnicas, objetivos y perfil

para cada oficina.

En la institucion se cuenta con politicas claras para

la seleccién de colaboradores.

Remuneracion

En la institucién se cumple con todo los procesos
segun leyes en la captacion de personal y estos
desempefian sus funciones de acuerdo con su

nivel remunerativo.

Recompensa

al colaborador

Incentivo

En la institucién de cumple con hacer efectivo de
todo los beneficios sociales del colaborador dentro

de los plazos establecidos.

En la institucion se cuentan con politicas de
remuneracion conocidas como incentivos por la

labor desempefiada.

Prestaciones

En la institucion se sinceran las prestaciones

sociales en favor de los colaboradores.

Capacitacion

En la institucion se evalia las medidas de




89

desempefio de todos los colaboradores.

En la institucion se otorga capacitacion
permanente al trabajador, como parte de su

recompensa por cumplimiento de metas.

En la institucion se fomenta actividades de
capacitacion para mejorar el cumplimiento de

metas por parte del colaborador.
Capacitacion

En la institucion se cuenta con planes de

evaluacion permanente para otorgar
Desarrollo del
capacitaciones pertinentes para el colaborador.
colaborador

En la institucion se fomenta la retroalimentacion y

rotacion permanente y necesaria del colaborador.
Desarrollo  del

En la institucién la rotacion del personal se realiza
personal
en funcién a sus capacidades y destrezas del

colaborador.

iGracias por su colaboracion!

Pucallpa, junio del 2023



Anexo 2. Tabla de fiabilidad
Variable 1: Calidad del servicio

Estadisticas de elemento

Media

Desviacidn
estandar

El personal de la entidad
cuaenta con conocimiento
sobre los servicios que
brindan.

El personal de la entidad
corrobora los procesos
que debe tener en cuenta
al momento de brindar
los servicios publicos.
La institucidn
implementa estrategias
de mejora continua para
otorgar servicios plablicos
de calidad.

En la institucidgn se
realizan evaluacidn con
otras gestiones respecto
al cumplimiento de
metas vy objetivos por los
servicios publicos
otorgados.

En la institucidn se
sienten satisfechos con
la informacion otorgada a
los usuarios.

En la institucidgn se
evidencia una atencién
personalizada vy
transparente al usuario.
En la institucidn se
realiza atencidn oportuna
vy se realiza seguimiento
alas quejas y
sugerencias de los
usuarios.

En la institucidn se da
solucidn a las quejas vy
sugerencias y estos son
debidamente derivadas
al area respectiva para la
mejora continua.

En la institucidgn cuentan
CON COMPromisos
responsakles para la
orientacidgn al usuario en
temas que es de su
desconocimiento.

En la institucién se
realiza coordinaciones
permanentes con las
gerencias para mejorar
los servicios hacia =l
usuario.

En la institucidn todos los
colaboradores de todas
las areas se sienten
comprometido con brinda
mejores servicios para la
satisfaccidn del usuario.
En la institucién se
considera que los
semnvicios otorgados son
los mas adecuados vy
estos satisfacen las
exigencias de los
usuarios.

3,81

3,68

378

3,82

3,95

4,05

3,92

3,98

3,91

3,92

4,01

4,05

829

N=1=1s

T44

T

BTS

G692

G698

1=

723

696




Variable 2: Recursos humanos

Estadisticas de elemento

Desviacion
Media estandar

En la instituciagn se

3,56

incentiva el reclutamiento

de colaboradores

mediante redes sociales

Yy paginas web de la

propia entidad.

En la institucidon se capta 3,65
colaboradores en funcidgn

a las especificaciones

técnicas, objetivos v perfil

para cada oficina.
En la institucidn se

cuenta con politicas

claras para la seleccidn

de colaboradores.
En la institucion se

cumple con todo los

procesos segldn leyes en
la captacidn de personal
v estos desempefan sus
funciones de acuerdo

con su nivel
remunerativo.

En la institucidn de
cumple con hacer
efectivo de todo los

beneficios sociales del
colaborador dentro de los

plazos establecidos.

En la institucidn se

cuentan con politicas de
remuneracién conocidas
como incentivos por la
labor desempefada.

En la institucidn se
sinceran las

3,71

prestaciones sociales en

favor de los
colaboradores.
En la institucidn se

evallua las medidas de
desempefio de todos los

colaboradores.
En la institucidn se
otorga capacitacidn
permanente al

trabajador, como parte de

SuU recomipensa por

cumplimiento de metas.

En la institucion se

3,67

fomenta actividades de

capacitacidn para

mejorar el cumplimiento
de metas por parte del

colaborador.
En la institucidgn se

cuenta con planes de
evaluaciaon permaneante

para otorgar
capacitaciones
pertinentes para =1
colaborador.

En la instituciagn se
fomenta la
retroalimentacidn v

rotacién permanente y

necesaria del
colaborador.
En la institucion la

3,93

rotacion del parsonal se
realiza en funcidén a sus
capacidades yv destrezas

del colaborador.

830

808

ITT

841

T34

711

TaT

T43

819

805

843

110

110

91
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Anexo 3: Validez de los instrumentos

Variable 1: Calidad del servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 110 100,00
Excluido?® 0 ,00
Total 110 100,00

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach
basada en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
,923 ,923 12

Variable 2: Recursos humanos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 110 100,00
Excluido?® 0 ,00
Total 110 100,00

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach
basada en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
,930 ,930 13




Anexo 4: Prueba de normalidad: Resumen de procesamiento de casos

Resumen de procesamiento de casos

Casos

Valido Perdidos Total

N Porcentaje | N  Porcentaje N Porcentaje

Calidad del servicio 110 100,0% 0
Necesidades de servicios publicos 110 100,0% 0
Quejas y sugerencias 110 100,0% 0
Cumplimiento del servicio 110 100,0% 0
Recursos humanos 110 100,0% 0

0,0% 110 100,0%
0,0% 110 100,0%
0,0% 110 100,0%
0,0% 110 100,0%
0,0% 110 100,0%

Fuente: Data calidad del servicio y recursos humanos

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. | Estadistico gl Sig.
Calidad del servicio ,146 110 ,000 942 110 ,000
Necesidades de servicios publicos ,129 110 ,000 ,909 110 ,000
Quejas y sugerencias ,158 110 ,000 ,940 110 ,000
Cumplimiento del servicio ,162 110 ,000 ,952 110 ,001
Recursos humanos ,106 110 ,004 ,969 110 ,011

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Data calidad del servicio y recursos humanos

93
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Base de datos

Anexo 5

Variable 1: Calidad del servicio

@ Data V1 Christian.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Ayuda

Ventana
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1 ‘(e &
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Archivo Editar

3

<l viD11

V1D

1

JlviD31  gllvip3z gllvip3s gl viD3sa
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Data W1 Christian.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Ayuda

Utilidades  Ampliaciones Ventana

Graficos

EEHEe O e~ FLHAEE 06l

28 - V1D11

Transformar Analizar

Datos

Ver

Archive  Editar
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Data V1 Christian.sav [ConjuntoDatos1] - IBM 5P55 Statistics Editor de datos

Ayuda
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@ Data V1 Christian.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
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Variable 2: Recursos humanos

Data V2 Christian.sav [ConjuntoDatos2] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
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@ e BT BFE dofe Q

2

ol v2D11

Transformar  Analizar

Datos

Ver

Archivo  Editar

H &

1:va2D11

=

ol V2D34

Jlvzn32 gl v2p33

Jlvzo2s gl v2p31

<l V2D24

Jlven22 gl v2p23

Jvep13 gllvepia gl vep2i

4l v2D12

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

23

24

25

27



99

T8 Data V2 Christian.sav [ConjuntoDatos2] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
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Data V2 Christian.sav [ConjuntoDatos2] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
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Anexo 6: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: "La calidad del servicio y los recursos humanos en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022"

102

FORMULACION DEL METODOLOGIA
OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES MARCO TEORICO DIMENSIONES INDICADOR
PROBLEMA Enfoque Técnica Validacion
Problema General Objetivo General Hipétesis Alterna Variable V1: | Segun, One Marketing (s.f.), la | X; Necesidades | Verificacion de Se utilizo el | La encuesta. Se realiz6 mediante la
¢ Cudl es larelacion entre | Determinar la relacion | La relacion entre la calidad del servicio es el grado procedimientos enfoque técnica de juicio de
la calidad del servicio y | entre la calidad del | calidad del servicio y los | Calidad de satisfaccion que | de servicios Resultados y objetivos | cuantitativo. tres  (03) expertos
los recursos humanos en | servicio y los recursos | recursos humanos en la desarrollan Yy que se| pablicos Tipo conocedores del tema
la Municipalidad | humanos en la | Municipalidad Provincial experimentan en los clientes al Cuantitativo: de la calidad del
Provincial de Coronel | Municipalidad Provincial | de Coronel Portillo, 2022, momento de  percibir un [ "8 giagy Respuesta al ciudadano | Descriptivo- servicio y de los
Portillo, 2022? de Coronel Portillo, 2022. | es directa y significativa. servicio; es decir son un sugerencias Seguimiento e informes | correlacional recursos humanos.
conjunto de caracteristicas derivados
= AT = e — h | servicio
Problemas Especificos | Objetivos Especificos Hipétesis Especifica que hacen que e
brindado sea 6ptimo para el —— —
PE1 ¢Cudl es la relacion | OE1.  Determinar la | HE1. La relacion entre P P Disefio Instrumento Confiabilidad
. ., . usuario, para ello se tiene en — - - — - - —
entre las necesidades de | relacion entre las | las necesidades de X3 Cumplimiento | Compromiso de calidad | Se utilizo el | Cuestionario de 25 | La confiabilidad de los
- - . - - - cuenta las necesidades del ) .
servicios publicos y los | necesidades de servicios | servicios publicos y los del servicio enfoque preguntas cerradas tipo | instrumentos se
- cliente o publico usuario, sus o . . .
recursos humanos en la | publicos y los recursos | recursos humanos en la Calidad de servicio cuantitativo, cuyo | Likert, 12 preguntas de la | realiz6 mediante el
L . L o impresiones y sugerencias, asi L ) . ,
Municipalidad Provincial | humanos en la | Municipalidad Provincial Cumplimiento de los disefio se | variable  calidad del | método de
i L L i como el grado de satisfaccion . » . L
de  Coronel Portillo, | Municipalidad Provincial | de Coronel Portillo, 2022, compromisos configura  como | servicio y 13 preguntas de | consistencia interna de
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Municipalidad Provincial
de  Coronel Portillo,

20227

PE3 ¢ Cudl es la relacion
entre el cumplimiento del
servicio y los recursos
humanos en la
Municipalidad Provincial
de  Coronel

Portillo,

20227

Municipalidad Provincial

de Coronel Portillo, 2022.

OE3. Determinar la
relacion entre el
cumplimiento del servicio

y los recursos humanos

en la  Municipalidad
Provincial de Coronel
Portillo, 2022.

Municipalidad Provincial
de Coronel Portillo, 2022

es directa y significativa.

HE3. La relacioén entre el
cumplimiento del servicio
y los recursos humanos
en la  Municipalidad
Provincial de Coronel
Portillo, 2022 es directa y

significativa.

que tiene como propdsito
buscar, seleccionar, contratar
y formar a las personas que
solicitan un puesto laboral, es
el area de administrar los
diversos programas de
beneficios para el colaborador.
El area de recursos humanos
ejecuta un rol fundamental en
el momento de dar soporte a
las organizaciones para hacer
frente a su entorno cambiante
en demandas de empleo, de
bienes y servicios, en ese
ambito se toma en cuenta la
forma de incorporar a un
colaborador, su recompensa
por sus logros en el trabajo y

su desarrollo como capital

principal de la organizacion.

Y, Recompensa

al colaborador

Incentivo
Prestaciones

Capacitacion

//
M /\/ r
\\
~ v,
Poblacion Validez de constructo
Estuvo Se realiz6 mediante el uso

conformado  por

153 colaboradores

de la
Municipalidad
Provincial de

Coronel Portillo.

del SPSS Version 27 cuyo
célculo se determind con
el estadistico Medida de
adecuacion KMO vy la

Prueba esférica Bartlett.

103

Muestra

Procedimientos

Y5 Desarrollo del

colaborador

Capacitacion

Desarrollo del personal

La muestra

calculada fue de

110 colaboradores

de la
Municipalidad
Provincial de

Coronel Portillo. la
misma que se
configura ~ como

una muestra

probabilistica.

Descriptiva: Tablas De

frecuencia, porcentajes,
figuras, estadisticas y

tablas de contingencias.

Inferencial:  Correlacion
de Ro Spearman y
Pearson.

De prueba: Normalidad

Kolmogorov Smirnov.

Método de analisis

de datos

Se utilizo el andlisis
descriptivo; y para la
tabulacion de los datos
se utilizé como soporte
el programa Excel
cientifico y para el
procesamiento de los
software

datos el

SPSS v27.




