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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion, tiene como objetivo general:
Determinar la relacion entre la Administracién de Recursos Humanos y la Calidad
de servicio para proponer un plan con la finalidad de mejorar la calidad de
servicios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, Periodo 2015. Los objetivos
especificos son: Determinar los factores de la Administracion de Recursos
Humanos en la Calidad de Servicios de la Municipalidad Distrital de Amarilis,
periodo 2015. Establecer el grado de asociacion entre la Administracion de los
Recurso Humanos y la Calidad de servicios de la Municipalidad Distrital de
Amarilis, periodo 2015. Proponer un Plan de Administracion de Recursos
Humanos para mejora la calidad de servicios de la Municipalidad Distrital de
Amarilis, periodo 2015. Asi mismo se formul6 el problema general: ¢La
Administracion de los Recursos Humanos tiene relacion en la calidad de servicios
de la Municipalidad Distrital de Amarilis, periodo 2015? Se identifico ¢ Existen
Factores de la Administracion de Recursos Humanos que influyen en la calidad de
Servicios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, periodo 201? ¢Cdémo
estableceremos el grado de asociacion entre la Administracion de los Recursos
Humanos y la Calidad de Servicios de la Municipalidad Distrital de Amarilis,
periodo 2015? (Qué lineamientos de politica y objetivos estratégicos,
propondremos en relacion a la Administracion de los Recursos Humanos y la

Calidad de Servicios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, periodo 2015?
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La investigacion que se realizO en la tesis es de tipo descriptivo y
correlacional, porque tiene como proposito medir el grado de relacién entre las
variables: administracion de los recursos humanos y la calidad de servicio.

Se aplico el coeficiente de relacion de Spearman, en el que se observa un
valor de 0,819 lo que significa que existe una correlacion positiva alta, y con
respecto al valor de “sig.” se obtuvo un resultado de 0.000, que es menor a 0.05
(nivel de significancia), por ende, existe relacion significativa entre la
Administracion de los Recursos Humanos con la calidad de servicios de la
Municipalidad Distrital de Amarilis, periodo 2015.

Para la obtencién de la informacion se aplicé una encuesta de opinién a 90,
trabajadores administrativos entre hombres y mujeres, los cuales vienen
laborando en la municipalidad; entre los meses de octubre y noviembre del afo
2015. En relacién al instrumento de recoleccion de datos; se aplico un
cuestionario para cada variable. El cuestionario de administracion de recursos
humanos estuvo compuesto por 12 items, con una amplitud de escala de Likert y
la calidad de servicio, haciendo un total de 06 items. La validez y la confiabilidad
del instrumento fueron realizadas; segun el coeficiente de Alfa de Cronbach y los
resultados obtenidos fueron de 0,894, para el cuestionario, por tanto, son fiables y

consistentes.
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ABSTRACT

In the present research work, has as a general objective: Determine the
relationship between the Human Resources Administration and the Quality of
service to propose a plan with the purpose of improving the quality of services of
the District Municipality of Amarilis, Period 2015. Specific objectives are:
Determine the factors of the Human Resources Administration in the Quality of
Services of the District Municipality of Amarilis, period 2015. Establish the degree
of association between the Administration of Human Resources and the Quality of
services of the District Municipality of Amarilis, period 2015. Propose a Human
Resources Management Plan to improve the quality of services of the District
Municipality of Amarilis, 2015. The general problem was also formulated: Does the
Human Resources Administration have a relationship in the quality of services of
the District Municipality of Amarilis, period 2015? It was identified Are there
Factors of the Human Resources Administration that influence the quality of
Services of the District Municipality of Amarilis, period 201? How will we establish
the degree of association between the Administration of Human Resources and
the Quality of Services of the District Municipality of Amarilis, 2015 period? What
policy guidelines and strategic objectives will we propose in relation to the
Administration of Human Resources and the Quality of Services of the District
Municipality of Amarilis, 2015 period?

The research carried out in the thesis is of a descriptive and correlational type,
because its purpose is to measure the degree of relationship between the
variables: administration of human resources and quality of service.

The Spearman coefficient of relation was applied, in which a value of 0.819 is
observed which means that there is a high positive correlation, and with respect to

the value of "sig." A result of 0.000 was obtained, which is less than 0.05 (level of
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significance), therefore, there is a significant relationship between the Human
Resources Administration and the quality of services of the District Municipality of
Amarilis, 2015 period.

To obtain the information, an opinion survey was applied to 90, administrative
workers between men and women, who have been working in the municipality;
between the months of October and November of the year 2015. In relation to the
instrument of data collection; A questionnaire was applied for each variable. The
human resources administration questionnaire was composed of 12 items, with a
Likert scale and quality of service, making a total of 06 items. The validity and
reliability of the instrument were performed; according to Cronbach's Alpha
coefficient and the results obtained were of 0.894, for the questionnaire, therefore,

they are reliable and consistent.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion titulado administracion de recursos
humanos y la calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Amarilis, tuvo
como proposito fundamental, determinar la relacion que existe entre estas dos
variables. Sin duda, los resultados de esta investigacion, ademas de permitir
obtener el titulo profesional. A través de esta investigacion se pretende, contribuir
a mejorar la calidad de servicio en las instituciones publicas; para que al talento
humano se le considere como algo Unico y primordial en el desarrollo de la
empresa.

El presente trabajo de investigacion consta de cinco capitulos.

En el primer capitulo, se encuentra el problema de la investigacién que se ha
elaborado en base las investigaciones, se ha tomado datos de muchas técnicas
mediante una observacion directa de la realidad y la experiencia nos serviran para
realizar el trabajo practico. El Primer Capitulo se trata de las temas: planteamiento
del problema, contextualizacion, andlisis critico, interrogantes, delimitacion,
justificacion, objetivos: general y especificos e hipotesis.

El Segundo Capitulo trata del marco tedrico, antecedente del problema,
fundamentacién filoséfica, fundamentacion técnica, categorias fundamentales,
sefialamiento de variables de la investigacién y teorias sobre el tema.

El Tercer Capitulo sobre los temas: metodologia, la forma de investigacion,
nivel o tipo de investigacién, poblacibn y muestra, recoleccién de datos,
procesamiento y analisis de datos.

El Cuarto Capitulo es la presentacién de resultados y aborda los siguientes
temas: analisis e interpretacion de resultados, verificacion de hipotesis.

El Capitulo Quinto: la discusién de resultados a base los resultados,

antecedentes, teorias e comprobacion de la hipoétesis general.
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Conclusiones y sugerencias, que estan redactadas a base de los objetivos
planteados.

Esperando que el presente humilde trabajo de investigacion sirva de base
para posteriores estudios referidos a la materia.

Antes de invitar al lector a introducirse en esta investigacion, quisiera
agradecer a todos y a cada uno de los que ofrecieron su tiempo y sus relatos para

la construccion del proceso investigativo que estan a punto de conocer.

La investigadora



CAPITULO |
DESCRIPCION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1 Fundamentacion del problema de investigacion

Las Municipalidades tanto distritales como provinciales del Peru, siempre
han carecido de un ordenamiento en lo que corresponde a la Gestidn
Administrativa de los Recursos Humanos, porque vemos que cada Municipio de
acuerdo a su organizacion interna toma el personal para que pueda desempefiar
en las areas que se les designa, para eso se hace necesario que el area de
Recurso Humanos tenga a la mano un disefio de los perfiles profesionales de los
trabajadores que van a ser tomados para desempefarse en el municipio de su
jurisdiccion.

La Municipalidad Distrital de Amarilis, es un organismo publico que se rige
por la ley Organica de Municipalidades Nro. 27972, tiene autonomia econémica y
administrativa dentro de la jurisdiccion de su competencia y no obstante de contar
con 203 trabajadores, no presta una buena calidad de servicios ya que los
mismos no estan siendo distribuidos en una forma racional de acuerdo a su
formacion profesional y con una remuneracion que guarde una verdadera relacion
de equidad de nivel profesional en el cargo asignado.

Se hace necesario que la unidad de Recursos Humanos, cuente con un
programa de capacitacion integral a fin que los trabajadores puedan participar de
acuerdo a su ambito de trabajo en la programacion de eventos a fin de eventos a
fin que estén actualizados y puedan brindar una excelente atencion al usuario.

La unidad de Recursos Humanos de la Municipalidad Distrital de Amarilis

tiene como objetivo el de recopilar informacion sobre las propuestas de
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contratacion de personal de las diferentes dependencias de Municipio los mismo
que no son evaluados por el responsable, ya que tan solo la propuesta de los
Gerentes y Sub Gerentes creemos no basta la contratacion, sino realizar una
evaluacion rigurosa y ver si reune o0 no los requisitos para ocupar el cargo
propuesto.

Asi mismo lo que siempre se tiene que mencionar en lo referente a la
cuestion remunerativa para mantener una eficiencia de la calidad del servicio
dentro de los cargos a ocupar y no sentir el descontento cuando no existe una
equidad remunerativa.

Cuando hablamos de calidad de servicios al usuario indudablemente que
debe ser una de las Optimas con la finalidad de que el contribuyente que va a la
Municipalidad Distrital de Amarilis, se lleve una imagen de la atencion recibida por
el funcionario que lo atendio.

Pero sin embargo se viene notando que como no existe el personal
adecuado e idéneo para estas atenciones es muy poco que se le puede satisfacer
en sus inquietudes y/u orientaciones.

La competitividad se da no tan solo en las Municipalidades sino en todos
los entes del estado, para ello se hace necesario que el personal debe ser idéneo
y estar de acuerdo a las exigencias del cargo a ocupar.

La relacion que existe con la Seleccibn de Personal acerca de la
prestacion de servicios en la Municipalidad Distrital de Amarilis, se ha
caracterizado por una clara muestra de favores politicos, ya que son ellos que de
alguna manera y sin contar con los requisitos minimos necesarios exigen ser
contratados dentro de la institucién Edilicia, y de alli es que vemos con bastante
preocupacion que la calidad de la prestacion de servicios es bastante deficiente y

los perjudicados es el publico.
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Existen demora en los procesos de atencion integral requeridos por la
organizacion edil para satisfacer las necesidades demandantes y son los
trabajadores involucrados en el desarrollo de la gestion Municipal, que como
consecuencia ocasiona el descontento al interior de la organizacion porque no
desempenfa el rol que le corresponde de acuerdo a normas vigentes propiciando
la desmotivacion y descuido del recurso mas importante de la institucion
Municipal.

Podemos definir como problema: la inadecuada preparacion profesional
de aquellos que vienen a laborar en la institucion edilicia y su desconocimiento de
administracion gubernamental, ya que por lo general aquellos que trabajan son
por favores politicos, dejando de lado a la parte técnica o aquellos servidores que
han hecho carrera administrativa que a ellos si se les puede dar la oportunidad de
poder gerenciar los diversos cargos que existen en la Municipalidad Distrital de
Amarilis.

Por lo anterior, es necesario aplicar un Plan de de Administracion de
Recursos Humanos para mejora la calidad de servicios, de la Municipalidad
Distrital de Amarilis.

Por todo, esta problematica identificada, existen suficientes razones para

realizar la presente investigacion sobre la cual se formula el siguiente problema.

1.2 Justificacion
En base a la descripcion del problema planteado, existen los siguientes
motivos para justificar que este estudio deba efectuarse:
Justificacién Tedrica
La presente investigacion por su valor tedrico se justifica por que la

investigacion busca conocer aspectos de gestion estratégica aplicada al
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crecimiento organizacional, a fin de proponernos una linea base del estado
actual de la situacion y elaborar un plan de accion en gestion aplicada a la
Municipalidad Distrital de Amarilis.

Justificacion Préactica

La presente investigacion en la practica se justifica porque describimos y
analizaremos un problema, y planteamos estrategias que enmarcadas a la
busqueda de estrategias y soluciones organizacionales en post de mejorar la
calidad de servicios de la Municipalidad Distrital de Amarilis

Justificacién Metodoldgica

La presente investigacién por su valor metodoldgico se justifica por que
utiliza el enfoque sistémico al método cientifico para la busqueda de la
verdad, con la posibilidad de que, con una prueba empirica, se logre los

objetivos planteados.

1.3 Importancia

La presente investigacién se considera importante, porque a través de
este estudio se busca analizar si la gestion de los recursos humanos es factor
fundamental en la calidad de servicios de los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Amarilis, identificar que practicas de recursos humanos especificas o
gue combinacion de esta, estan asociadas con la capacidad de innovacion en la
gestion de la organizacion. Y los resultados de este estudio son importantes para
la Municipalidad distrital de amarilis; porque le va a permitir saber si la calidad de
servicios de los trabajadores en cada una de las areas y niveles de la
organizacién es adecuada para el logro de los objetivos de la misma. Ademas
pudiendo ser utilizada la presente investigacion como guia para el desarrollo de

futuros proyectos en el Distrito.
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Finalmente la presente investigacion servira como una fuente de consulta
para ampliar el panorama sobre la Administracion de recursos humanos y la
calidad de servicios de los trabajadores y conocer el caracter de los funcionarios,
importante en la disciplina de la administraciéon publica como responsable de

conducir los asuntos de un estado.

1.4 Limitaciones
» No se cuenta con antecedentes de trabajos de investigacion a nivel local
gue hayan sido desarrollados en relacion directa con nuestro tema.
» La presente investigacion se limitard al estudio poblacional con los
funcionarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis; que desempefian sus
funciones de gerentes y subgerentes en la Municipalidad Distrital de

Amarilis, periodo 2015.

1.5 Formulacién del problema de investigacion general y especifico
De acuerdo a la naturaleza de la investigacién se formula el problema con
las siguientes interrogantes:
1.5.1. Problema general.
PG: ¢La Administracién de los Recursos Humanos tiene relacion en la
calidad de servicios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, periodo
20157
1.5.2. Problemas especificos.
PE:. ¢ Existen Factores de la Administracion de Recursos Humanos que
influyen en la calidad de Servicios de la Municipalidad Distrital de

Amarilis, periodo 20157
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PE>: ¢COomo estableceremos el grado de asociacion entre la
Administracion de los Recursos Humanos y la Calidad de Servicios de
la Municipalidad Distrital de Amarilis, periodo 2015?

PEs: ¢Qué lineamientos de politica y objetivos estratégicos,
propondremos en relacibn a la Administracion de los Recursos
Humanos y la Calidad de Servicios de la Municipalidad Distrital de

Amarilis, periodo 2015?

1.6 Formulacién del Objetivo general y especificos

1.6.1. Objetivo General.
OG: Determinar la relacion entre la Administracion de Recursos
Humanos y la Calidad de servicio para proponer un plan con la
finalidad de mejorar la calidad de servicios de la Municipalidad Distrital
de Amarilis, Periodo 2015.

1.6.2. Objetivos Especificos.
OGi1: Determinar los factores de la Administracion de Recursos
Humanos en la Calidad de Servicios de la Municipalidad Distrital de
Amarilis, periodo 2015.
OG:2: Establecer el grado de asociacion entre la Administracion de los
Recurso Humanos y la Calidad de servicios de la Municipalidad Distrital
de Amarilis, periodo 2015.
OGs: Proponer un Plan de Administracion de Recursos Humanos para
mejora la calidad de servicios de la Municipalidad Distrital de Amarilis,

periodo 2015.
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1.7 Formulacion de Hipotesis general y especificos

1.7.1. Hipé6tesis General.

HG: La Administracion de Recursos Humanos tiene relacion con la

calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Amarilis, periodo

2015.

1.7.2. Hipo6tesis Especificas.

HE:: Los factores de la Administracibn de Recursos Humanos se

relacionan con la calidad de servicios en la Municipalidad Distrital de

Amarilis, periodo 2015.

HE>: Existe un alto grado de asociacion entre la Administracion de

Recursos Humanos y la calidad de servicios de la Municipalidad

Distrital de Amarilis, periodo 2015.

HEs: El plan propuesto de Administracion de Recursos Humanos

mejorard la Calidad de Servicio de la Municipalidad Distrital de Amarilis,

periodo 2015.

1.8 Variables

VARIABLE
INDEPENDIENTE

DEFINICION OPERATIVA

La administracion de
recursos humanos

La administracion de recursos humanos es la técnica de
organizar el personal que integra una empresa con el fin de
reclutarlo, motivarlo, redistribuirlo y capacitarlo, para mejorar
su eficiencia del emprendimiento que integra, y que a través
de la empresa que es un poco suya, la satisfaccion de sus
metas personales.

VARIABLE
DEPENDIENTE

DEFINICION OPERATIVA

Calidad de servicio

La caldad en el servicio es una metodologia que
organizaciones privadas, publicas y sociales implementan
para garantizar la plena satisfaccion de sus clientes, tanto
internos como externos, ésta satisfaccion es importante para
que los clientes continien consumiendo el producto o servicio.
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1.9 Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
*Planificacion

* Analisis del puesto

* Seleccidn

Reclutamiento

VARIABLE
*Planificaciéon del desempefio

INDEPENDIENTE ., o )
. . Gestién del Desempeiio [* Coaching
Administracion de los * Medidas y evaluacion

Recursos Humanos

*Diagnostico
Gestion del Cambio * Analisis
* Accion

*Cumple lo prometido

* Interés por resolver problemas

* Compluyen el senicio en el tiempo
correcto

Fiabilidad

*Rapidez en el senicio
*Dispocision a Ayudar

* Comunican cuando concluiran el
senicio.

VARIABLE DEPENDIENTE _
Calidad de servicios | €apacidad de Respuesta

*Ofecen Atencion Individualizada
*Preocupacion por el usuario

Empatia * Atenciona las necesidades del usuario

1.10 Definiciéon de términos operacionales

La administracion de recursos humanos. Consiste en la planeacion,
organizacién, desarrollo y coordinacion, asi como también en el control de
técnicas capaces de promover el desempefio eficiente del personal, a la vez que
la organizacion representa el medio que permite a las personas que colaboran en
ella alcanzar los objetivos individuales relacionados directa o indirectamente con
el trabajo. Significa conquistar y mantener las personas en la organizacion,
trabajando y dando el maximo de si, con una actitud positiva y favorable.
Representa todas aquellas cosas que hacen que el personal permanezca en la
organizacion.

Calidad en el servicio. Es una de las organizaciones privadas, publicas y
sociales que implementan para garantizar la plena satisfaccion de sus clientes,

tanto internos como externos, ésta satisfaccion es importante para que los
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clientes continien consumiendo el producto o servicio ofrecido y no solo eso, que
recomienden a otros clientes. Muchas empresas no ponen interés a esta area y
como consecuencia pierden gran cantidad de sus clientes por lo que deben de

invertir en costosas campafas publicitarias.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes.
Los antecedentes de investigacién seran constituidos por trabajos similares o
relacionados con el tema objeto de estudio, que aportan informacién valiosa
para definir y delimitar la investigacion que se presenta a nivel internacional,
nacional y local.
2.1.1. A Nivel Internacional

CAMPOS CHAVEZ & PORTILLO LARA ( 2010), En su Tesis:

‘“MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA BRINDAR UNA

MEJOR ATENCION AL USUARIO EN LA ALCALDIA MUNICIPAL DE

MONCAGUA, DEPARTAMENTO DE SAN MIGUEL”. Concluye en lo

siguiente:

» Los usuarios de la Alcaldia de Moncagua si utilizan los servicios que
dicha entidad presta, pero consideran que el trato que el recurso
humano ofrece no es el adecuado ya que la Alcaldia no practica
procesos administrativos adecuados para su eficiente direccion,
mantenimiento y control lo que conlleva a que los empleados no
efectien adecuadamente su trabajo. Esta carencia se debe
fundamentalmente a que no hay calidad de servicio por parte de los
empleados de la alcaldia Municipal de Moncagua ya que solo se
encuentra reflejada en los empleados pero no se pone en practica al

momento que un usuario solicita su servicio. Es por eso que los
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usuarios de la municipalidad consideran que el recurso humano de
la alcaldia de Moncagua debe ser capacitado constantemente para
que esto les motive y puedan desempefiar mejor su trabajo siendo
reconocido por parte de la municipalidad con una recompensa
monetaria. Asi mismo sean sancionados si llegan tarde a su trabajo
con una sancion no monetaria, ya que los servicios que presta la
municipalidad en las diferentes unidades no son bien evaluadas por
los usuarios e incluso por el mismo personal. Los servicios que
ofrece la Alcaldia Municipal no son acordes a las necesidades de los
usuarios por lo que la posicion competitiva en que se ubica la
institucion no es buena comparada con otras instituciones de su
misma naturaleza, por consiguiente el personal de la institucion
considera que el ambiente laboral en sus puestos de trabajo no es el
mas adecuado.

2.1.2. A Nivel Nacional

SAAVEDRA PENA (2014), En su Tesis: “AUDITORIA DE GESTION

EN EL AREA DE RECURSOS HUMANOS DE LA MUNCIPALIDAD

DISTRITAL NORTE CHICO DEL DPTO. LAMBAYEQUE EN EL

PERIODO 2011 Y PROPUESTA DE UN SISTEMA DE MEJOR

GESTION”. Concluye en lo siguiente:

% Se concluye que la entidad presenta algunas deficiencias en sus
procesos de seleccion de personal por la razén de no contar con la
normatividad de reglamentacion, gestion de control y sistemas de
gestion adecuados y eficientes para el recurso humano pertinente

por parte de la administracion.
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% El personal que labora actualmente en la Municipalidad Distrital
Norte Chico del Departamento de Lambayeque no se encuentra
capacitado para ejercer eficientemente sus actividades, asimismo no
se siente motivado para realizar sus actividades.

% Se puede determinar que las personas que laboran en la
Municipalidad Distrital Norte Chico del Departamento de
Lambayeque no son las idoneas para ocupar el puesto de labores ya
gue la seleccién de estos no se ha desarrollado propiamente con los

procesos estipulados en los reglamentos internos.

2.2.Bases teoricas
2.2.1. Proceso Administrativo

Calderon Sumarriva & Aguila Grados 2007), sefala que el proceso
administrativo es el conjunto secuencial de los diversos procedimientos
administrativos, a solicitud de un particular o de oficio (p. 40).

Stoner, Freeman, Gilbert J., & Gilbert (1997), mencionan que se define
la administracion en términos de cuatro funciones especificas de los
gerentes: la planificacion, la organizacion, la direccion y el control. Por
tanto, cabe decir que la administraciébn es el proceso de planificar,
organizar, dirigir y controlar las actividades de los miembros de una
organizacion y el empleo de todos los deméas recursos
organizacionales, con el proposito de alcanzar las metas establecidas
para la organizacion. Un Proceso es una forma sistematica de hacer
las cosas. Se habla de la administracibn como un proceso para
subrayar el hecho de que todos los gerentes, sean cuales sean sus

aptitudes o habilidades personales, desempefan ciertas actividades
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interrelacionadas con el propoésito de alcanzar las metas que desean

(p. 49).

2.2.1.1 Planificacion
Garcia Cespedes (2014), afirma que la Planificacion es un
proceso de toma de decisiones para alcanzar un futuro
deseado, teniendo en cuenta la situacion actual y los factores
internos y externos que pueden influir en el logro de los
objetivos. Va de lo méas simple a lo mas complejo, dependiendo
el medio a aplicarse. La accion de planear en la gestion se
refiere a planes y proyectos en sus diferentes d&mbitos, niveles
y actitudes (p.42).
Drucker (1981), indica que la planificaciéon implica las tareas de
definir en la Institucién como: los objetivos y metas, establecer
una estrategia General para alcanzar esos objetivos y metas y
desarrollar una jerarquia completa de planes para integrar y
coordinar las actividades. Se refiere tanto a los fines (lo que se
va hacer) como a los medios (como se hard) (p.46).
Stoner, Freeman, & Gilbert, Administracion (1996), indican que
planificar implica que los administradores piensan con
antelaciébn en sus metas y acciones, y basan sus actos en
algun método, plan o logica, y no en corazonadas. Los planes
presentan los objetivos de la organizacion y establecen los
procedimientos idoneos para alcanzarlos. Ademas, los planes
son la guia para que 1) la organizacién obtenga y comprometa
los recursos que se requieren para alcanzar los objetivos; 2) los

miembros de la organizacion desempefian actividades
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congruentes con los objetivos y los procedimientos elegidos, y
3) el avance hacia los objetivos pueda ser controlado y medido
de tal manera que, cuando no sea satisfactorio, se puedan
tomar medidas correctivas (p.11).
2.2.1.2 Organizaciones

Garcia Cespedes (2014), sehala que “la organizacién es el
establecimiento de las relaciones entre personas de manera
gue puedan trabajar juntas y con satisfaccion para alcanzar los
objetivos de la empresa” (p.72).
Ibafiez Machicao (2010), afirma que la Organizacion es el
proceso de identificar y agrupar el trabajo que se va a ejecutar,
definiendo y delegando autoridad, y estableciendo
responsabilidad y relaciones con el propoésito de que las
personas puedan trabajar en forma mas eficiente para lograr
los objetivos.
La organizacién supone la construccion de una estructura
organica en la cual puedan dividirse las funciones que se van a
desempefar y asignarse a los departamentos, divisiones,
puestos y posiciones adecuadas.
La organizacion también comprende la definicion especifica de
obligaciones, autoridad, responsabilidad y relaciones de cada
una de las unidades.
Por lo tanto, la organizacion implica:

» Determinacion de actividades requeridas para lograr las

metas.
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= Agrupacion de estas actividades en departamentos y
secciones.
= La aparicion de un Administrador.
= Delegacion de autoridad para llevarlos acabo
= La provision de coordinacion de actividades e informacion,
tanto horizontal como vertical, en la estructura de la
organizacion.
Una Organizacibn es un patron de relaciones-muchas
relaciones entrelazadas-por medio de las cuales las personas,
bajo el mando de los gerentes persiguen metas comunes, es
un proceso en el cual interactdan personas con el propésito de
alcanzar una meta concreta o conjunto de metas.
Es el arreglo de las funciones que se estimen necesarias para
lograr un objetivo y una indicacion de la autoridad vy
responsabilidad asignada a las personas gue tienen a su cargo
la ejecucion de las funciones especializadas (p. 81).
Drucker (1981), define la organizacion como la funcion que se
encarga de agrupar las actividades necesarias para alcanzar
los objetivos previstos. Una organizacion es un grupo humano
compuesto de especialistas que trabajan juntos en una tarea
comun. Organizacién es el proceso por medio del cual se logra
establecer: 1) Evaluacién y Categorizacion de los puestos de
trabajo para definir los requerimientos que debe poseer el
personal, los tipos de drgano y los niveles jerarquicos. 2) La
estructura Orgénica y el Organigrama. 3) El area geogréfica

que comprenden los locales de la empresa. 4) La
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infraestructura para la mejor ubicacion de los talleres,
maquinas, almacenes, equipos Yy accesorios, oficinas
administrativas, sistema de mantenimiento y conservacion de
todos los recursos. 5) La implementacion en lugares
estratégicos de los aparatos y herramientas de seguridad
industrial  (extinguidores, antidotos, quimicos, ropa de
seguridad, sistemas de ambiente, etc). Seguridad social. 6) La
mejor ubicacion del comedor por éareas laborales. 7) La
elaboracion de los instrumentos organizacionales como: El
Estatuto, Reglamento Interno, Reglamento de Organizacion,
entre muchos otros (p.33).
Stoner et al. (1996), refieren que organizar es el proceso para
ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los recursos entre
los miembros de una organizacion, de tal manera que estos
puedan alcanzar las metas de la organizacién (p.12).

2.2.1.3 Direccion
Garcia Cespedes (2014), define a la Direccion como un
proceso continuo, que consiste en gestionar los diversos
recursos productivos de la empresa, con la finalidad de
alcanzar objetivos marcados con la mayor eficiencia posible (p.
99).
Drucker (1981), menciona que la direccion es conducir y
coordinar al personal en la ejecucion de las actividades
planeadas y organizadas. Persona o grupo de personas que

dirigen o controlan una organizacion (p.41).
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Stoner et al. (1996), indican que dirigir implica mandar, influir y
motivar a los empleados para que realicen tareas esenciales.
Las relaciones y el tiempo son fundamentales para las
actividades de la direccion. De hecho, la direccion llega al
fondo de las relaciones de los gerentes con cada una de las
personas que trabajan con ellos. Los gerentes, al establecer el
ambiente adecuado, ayudan a sus empleados a hacer su mejor
esfuerzo (p.13).

Motivacion

Garcia Cespedes (2014), se refiere a los procesos
responsables del deseo de un individuo de realizar un gran
esfuerzo para lograr los objetivos organizacionales,
condicionado por la capacidad del esfuerzo de satisfacer
alguna necesidad individual.

Lo que hace un individuo actué y se comporte de una
determinada manera. Es una combinaciébn de procesos
intelectuales, fisioldgica y psicolégica que decide, en una
situacion dada, con que vigor se actla y en qué direccion se
encauza la energia”.

Los factores que ocasionan, canalizan y sustentan una
conducta humana en un sentido particular y comprometido (p.
107-108).

Stoner et al. (1997), manifiestan que los Gerentes y los
investigadores de la administracion llevan mucho tiempo
suponiendo que las metas de la organizacién son incansables,

a menos de que exista el compromiso permanente de los
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miembros de la organizacion. La motivacibn es una
caracteristica de la psicologia humana que contribuye al grado
de compromiso de la persona. Incluye factores que ocasionan,
canalizan y sustentan la conducta humana en un sentido
particular y comprometido, motivar es el proceso administrativo
gue consiste en influir en la conducta de las personas, basado
en el conocimiento de “que hace que la gente funcione”(p.31).
Control

Garcia Cespedes (2014), afirma que el control es la ultima
etapa de la funcion de administracién que trata de comparar lo
planificado y el resultado. Se puede decir también que es la
regulacion de las diferentes actividades a fin de mantenerles
dentro de los limites aceptables. Sin esta regulacion no se
puede llegar a la meta con satisfaccion. El control es un
elemento que le mantiene en la direccién correcta a las
actividades (p. 111).

Gutiérrez (1995), indica que es el proceso de vigilar actividades
gue aseguren que se estd cumpliendo como fueron
planificadas y corregido cualquier desviacion significativa.
Todos los gerentes deben participar en la funcion de control
aun cuando sus unidades estén desempefiandose como se
proyecto. Los gerentes no pueden saber en realidad si sus
unidades funcionan como es debido hasta ser evaluado que
actividades se han realizado y haber comparado el desempefio
real con la norma deseada. Un sistema de control efectivo

asegura que las actividades se terminen de manera que
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conduzca a la consecuciéon de las metas de la organizacion. El
criterio que determina la efectividad de un sistema de control es
gue también facilita el logro de las metas. Mientras mas ayuda
a los gerentes a alcanzar las metas de u organizacion, mejor
sera el sistema de control (p.27).
Stoner et al. (1996), mencionan que el gerente debe estar
seguro de los actos de los miembros de la organizacién que, de
hecho, la conducen hacia las metas establecidas. Esta es la
funcion de control de la administracion, la cual entrafia los
siguientes elementos basicos: 1) establecer estandares de
desempefo; 2) medir los resultados presentes; 3) comparar
estos resultados con las normas establecidas, y 4) tomar
medidas correctivas cuando se detecten desviaciones. El
gerente, gracias a la funcion de control, puede mantener a la
organizacién, cada vez con mayor frecuencia, manera de incluir
la calidad en la funcién de control (p.13).
2.2.2. Administracioén de Recursos Humanos
Ibafiez Machicao (2010), afirma que la Administracion de recursos
humanos (personal) es el proceso administrativo aplicado al
acrecentamiento 'y conservacion del esfuerzo humano, las
experiencias, la salud, los conocimientos, las habilidades, etc., de los
miembros de la organizacién, en beneficio del individuo, de la propia
organizacion y del pais en general (p. 47).
Chiavenato (1999), manifiesta que la administracion de los recursos
humanos consiste en la planeacién, organizacién, desarrollo y

coordinacion asi como también control de técnicas capaces de
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promover el desempefio eficiente del personal, a la vez que la
organizacion representa el medio que permita a las personas que
colaboran en ella alcanzar los objetivos individuales relacionados
directa o indirectamente con el trabajo. Significa conquistar y mantener
las personas en la organizacién, trabajando y dando el maximo de si,
con una actitud positiva y favorable. Representa todas aquellas cosas
gue hacen que el personal permanezca en la organizacion (p.149).
2.2.3 Proceso de la Administracion de Recursos Humanos
Stoner et al. (1996), manifiestan que el proceso de la administracion de
recursos humanos es un procedimiento permanente que pretende
mantener a la organizacion provista del personal indicado, en los
puestos convenientes, cuando estos se necesitan. La funcion de la
Administracién de Recursos humanos adquiere una gran importancia
ante la tendencia presente hacia la reduccion del tamafio de las
empresas (p.412).
Stoner et al. (1996), el proceso de la ARH, comprende las siguientes
actividades basicas (p.414-415)
2.2.3.1 Planificacion De Recursos Humanos
Ibafiez Machicao (2010), el planeamiento de recursos humanos
es el proceso de revisar sistematicamente los requerimientos
de recurso humanos, con el fin de asegurar que el nimero de
requerido de trabajadores, con las habilidades requeridas, este
disponible cuando se necesita.
La planeacion de recursos humanos tiene una importancia vital
porque los principales desafios para implantar las estrategias

en la empresa se basan o se relacionan con los asuntos de
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recursos humanos, y de manera mas precisa con la
estabilizacion de la fuerza del trabajo para facilitar la
implantacion de las estrategias corporativas. La planeacion de
recursos humanos significa acoplar la oferta interna y externa
de gente con las vacantes que se anticipan en la organizacion,
en un periodo especifico de tiempo. Sin embargo, existe un
creciente desacoplamiento entre los puestos que se crean y las
personas calificadas disponibles para ocuparlos (p. 68).

Una organizacion que no planifica sus recursos humanos
podria encontrar que no esta satisfaciendo sus requisitos de
personal ni sus metas generales debidamente. En la
actualidad, la planificacién de los recursos humanos es una
tarea muy desafiante, dado el ambiente cada vez mas
competitivo, la proyectada escasez de mano de obra, los
cambios demogréficos y la presion del gobierno para proteger a
los empleados y al ambiente.

La planificacion de recurso humanos tiene cuatro aspectos
basicos: 1) hacer planes para las necesidades del futuro,
decidiendo cuantas personas y con qué habilidades necesitara
la organizacion, 2) hacer planes para un equilibrio futuro,
comparando la cantidad de empleados necesarios con la
cantidad de empleados presentes, que seguramente se
quedara en la organizacion, lo que conduce a 3) hacer planes
para reclutar empleados, con el objeto de garantizar que la
organizacion tenga un suministro constante de personal

experto y capaz.
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Los gerentes de un programa de recursos humanos, para
hacerlo efectivamente, deben tomar en cuenta dos factores
centrales. El primero son los recursos humanos que necesita la
organizacion. El segundo factor que se debe tomar en cuenta
es el ambiente economico del futuro. Una economia floreciente
puede alentar a la expansion, con lo que se incrementa la
demanda de los empleados.
2.2.3.2 Reclutamiento

Ibafiez Machicao (2010), afirma que el reclutamiento en la
empresa es el buscar y encontrar los candidatos potenciales
calificados y capaces de poder ocupar cargos dentro de la
organizacibn (que reunan las condiciones, requisitos o
circunstancias para ser contratados), con el objetivo de cubrir
las necesidades constantes de personal, ya sea para suplir
ausencias de trabajadores: por renuncias o retiros, despidos o
jubilaciones de los mismos, o por el surgimiento de nuevos
puestos de trabajo dentro de la organizacion empresarial, como
resultado de la evolucion de las organizaciones”(p. 217).
Chiavenato (1999), indica que es una actividad fundamental del
programa de gestion de recursos humanos de una
organizacion. Una vez que se han terminado las necesidades
de recurso humanos y los requisitos de los puestos de trabajo
es cuando puede ponerse en marcha un programa de trabajo
es cuando puede ponerse en marcha un programa de

reclutamiento para generar un conjunto de candidatos
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potencialmente  calificados. Estos candidatos podran
conseguirse a través de fuentes internas o externas” (p.217).
2.2.3.3 Seleccion
Ibafiez Machicao (2010), La seleccion del personal se define
como un procedimiento técnico-cientifico para encontrar a la
persona que reune los requisitos, habilidades, conocimientos,
experiencias y demas cualidades para cubrir el puesto
determinado.
Es decir, comprende buscar a la persona adecuada para un
puesto determinado y aun costo adecuado, que permite la
realizacién del trabajador en el desempefio de su puesto y el
desarrollo de sus habilidades potenciales a fin de hacerlo mas
satisfactorio.
La seleccion de personal es un subproceso importante del mas
amplio proceso de colocacién. Los sistemas para administrar
este subproceso casi Unicamente incluyen formas de solicitud y
entre-visitas. Ademas de tales dispositivos con frecuencia se
utilizan pruebas, verificaciones de referencia y examenes
fisicos.
La seleccion de recursos puede definirse como la ubicacion a
través de un proceso de seleccion técnica y cientifica del
individuo adecuado para el cargo predeterminado, o en un
sentido mas amplio, escoger entre los candidatos reclutados al
mas idéneo para ocupar el cargo existente en la empresa,
tratando de mantener o aumentar la eficiencia y rendimiento del

personal.
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Asi, la seleccion del personal, es el proceso mediante el cual
los postulantes a un puesto de trabajo son calificados y
seleccionados por categorias y de acuerdo con la vacante a
cubrir. Se puede decir, también, que es el conjunto de fases o
etapas sucesivas, en las cuales un postulante a empleo, puede
ser aceptado o contratado inmediatamente, o puede ser
rechazado o colocado en un puesto diferente.

La seleccidén de recursos humanos es el proceso mediante el
cual las caracteristicas y cualidades personales y laborales de
un candidato a empleo se comparan con las de otros, a efectos
de elegir de entre ellos al mejor para cubrir la plaza vacante en
una organizacion (p. 258-259).

Chiavenato (1999), manifiesta que el proceso de seleccion
comprende tanto la recopilacion de informacion sobre los
candidatos a un puesto de trabajo como la determinacion de a
qguien debera contratarse. El reclutamiento y seleccion de
recursos humano deben considerarse como dos fases de un
mismo proceso. La tarea de seleccion es la de escoger entre
los candidatos que se han reclutado, aquel que tenga mayores
posibilidades de ajustarse al cargo vacante. Puede definirse la
seleccion de Recursos Humanos como la escogencia del
hombre adecuado para el cargo adecuado, o entre los
candidatos, aquellos mas adecuados, o entre los candidatos
reclutados, aquellos mas adecuados a los cargos existentes en
la empresa, con miras a mantener o aumentar la eficiencia y el

desempeiio del personal (p.238).
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2.2.3.4 Orientacion o Socializacion
Stoner et al. (1996), manifiestan que la orientacibn o
socializacién estan disefiadas para ofrecer a los empleados
nuevos la informacion que necesitan para funcionar, en forma
comoda y eficaz, dentro de la organizacion. Por regla general,
la socializacion abarca tres tipos de informacion: 1) informacién
general sobre la rutina laboral diaria; 2) un resumen de la
historia, el propdsito, las operaciones y los productos o
servicios de la organizacion, asi como una idea de la manera
en que el trabajo del empleado contribuye a las necesidades de
la organizacion, y 3) una presentacion detallada (quizas un
folleto) de las politicas, reglas laborales y presentaciones para
empleados de la organizacién (p.427).
2.2.3.5 Capacitaciéon y Desarrollo

Ibafiez Machicao (2010), afirma que la capacitacibn se
considera como un proceso a corto plazo, en que se utiliza un
conjunto de acciones educativas y administrativas orientadas al
cambio y mejoramiento de conocimientos, habilidades vy
actitudes del personal, a fin de propiciar mejores niveles de
desempefo compatibles con las exigencias del puesto que
desempeifia, y por lo tanto posibilita su desarrollo personal, asi
como la eficacia, eficiencia y efectividad empresarial a la cual
sirve (p.475).

Chiavenato (1999), manifiesta que es el area que se encarga
de capacitar en un corto plazo a los ocupantes de los puestos

de la empresa, asi como también se encarga de suministrar a
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sus empleados los programas que enriquecen su desempefo
laboral; obteniendo de esta manera mayor productividad de la
empresa.
Su funcién es que por medio a estos programas se eleve la
calidad de los procesos de productividad de la empresa,
aumentar el conocimiento y la pericia de un empelado para el
desarrollo de determinado cargo o trabajo (p.555).
Segun Stoner et al. (1996), indican que los programas de
capacitacion tienen el propésito de mantener o mejorar el
desempenfo en el trabajo presente, mientras que los programas
de desarrollo pretenden desarrollar capacidades para empleos
futuros. Tanto los gerentes como las personas que no
administran pueden obtener beneficios de los programas de
capacitacion y de los de desarrollo, pero es probable que la
mezcla de experiencias varié. Es mucho mas probable que las
personas que no son administradoras reciban capacitacion
para las habilidades técnicas que requieren sus trabajos
presentes, mientras que los gerentes, con frecuencia, reciban
ayuda para desarrollar las habilidades que se requerirdn para
trabajos futuros; en particular habilidades conceptuales y
relaciones humanas (p. 428-430).
2.2.3.5.1 programas de capacitacion.

Ibafiez Machicao (2010), Para efectos de la

capacitacion se identifican y describen someramente

cuatro etapas esenciales de este proceso:
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A.Investigacion de necesidades

Primera etapa de la capacitacion: corresponde al

diagnéstico preliminar de lo que debe hacerse. La

investigacion de necesidades puede efectuarse en

tres niveles de analisis:

1. Andlisis de la organizacion total
El analisis organizacional no solo implica el
estudio de la empresa como un todo (su mision,
sus objetivos, sus recursos, la distribucion de
estos recursos para la consecucion de los
objetivos), sino también del ambiente
socioecondmico y tecnologia en el cual esta
situada la organizacion. Este analisis ayuda a
responder la interrogante de lo que se debe
ensenar en término de un plan, y establece la
filosofia de la capacitacion para toda la empresa.
El andlisis organizacional consiste en determinar
en donde hacer énfasis la capacitacion. En este
sentido, el analisis organizacional debera
verificar todos los factores (planes, fuerza
laboral,  eficiencia  organizacional, clima
organizacional, etc.) capaces de evaluar los
costos implicados y los beneficios esperados de
la capacitacion, en comparacion con otras

estrategias capaces de alcanzar los objetivos
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empresariales y determinar asi la politica global

relacionada con la capacitacion.

. Analisis de los Recursos Humanos

El analisis de los recursos humanos procura

verificar si los recurso humanos son suficientes,

cuantitativa y cualitativamente pata llevar a cabo

las actividades actuales y futuras de la

organizacion.

Aqui se trata del analisis de la fuerza laboral: el

funcionamiento organizacional presupone que

los empleados poseen las habilidades, los

conocimientos y las actitudes deseados por la

organizacion.

Para analizar los recursos humanos, se puede

tomar en cuenta los siguientes datos:

= Numero de empleados en la clasificacién de
cargos

= NUmero de empleados necesarios en la
clasificacion de cargos.

» Edad de cada empleado en la clasificacion de
cargos.

= Nivel de clasificacion exigido por el cargo.

= Cargo exigido por el nivel de cada empleado.

» Actitud de cada empleado con relacion al

trabajo y la empresa.
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= Nivel de desempefio cualitativo de cada
empleado.
» Nivel de habilidad de conocimientos de cada
empleado para otros trabajos.
= Potencialidades de reclutamiento interno.
= Potencialidades de reclutamiento externo.
» Tiempo de entrenamiento para los nuevos
empleados
= [ndice de ausentismo.
3. Analisis de cargos y tareas
El andlisis de cargos sirve para determinar los
tipos de habilidades, conocimientos, actitudes y
comportamientos, y las caracterices de
personalidad exigidas para el desempefio de los
cargos.
El andlisis de operaciones son estudios definidos
para determinar qué tipos de comportamientos
deben adoptar los empleados para desempeiiar
con eficiencia las tareas a su cargo. En general
el analisis de operaciones consta de los
siguientes datos relacionados con una tarea o un
conjunto de tareas:
= Patrones de desempeiio para la tarea a
cargo.
» |dentificaciébn de tareas que componen el

cargo.
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= Como debera desempefarse cada tarea
para cumplir los patrones de desempefio.
» Habilidades, conocimientos y actitudes
basicos para el desempefio de cada tarea.
El andlisis de operaciones o analisis ocupacional
es un proceso que comprende la
descomposicion del cargo en sus partes
constitutivas, para la verificacion de habilidades,
conocimientos y cualidades  personales,
responsabilidades exigidas al individuo en el
desemperio de sus funciones. En otras palabras,
una necesidad de capacitacion en el cargo es
una diferencia entre los requisitos exigidos por el
cargo y las habilidades actuales del ocupante del
cargo.
El analisis de operaciones permite la preparacion
de las capacitacion para cada cargo por
separado, con el fin que el ocupante adquiera las
habilidades necesarias para desempenarlo.

B. Planeacién y programacion de las actividades
En esta etapa de planeamiento se define la
filosofia, las politicas, los objetivos y demés
directrices del sistema de capacitacion, en funcién
de las necesidades concretas previamente
determinadas, para formular el plan de capacitacion

de recursos humanos, ya sea a corto, mediano o
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largo plazo. Para cualquier tipo de tipo de plan
segun le plazo de vigencia establecido, debe ser
menester precisar el presupuesto requerido, incluso
al nivel de cada programa, en lo posible
valorizando los recursos que se precisa aplicar.

A su vez, la programacion implica el detalle de las
caracteristicas de cada programa, principalmente
en lo referente al disefio instruccional: objetivos-
contenidos-meétodos-materiales-evaluacion, los
mismos que deben ser disefiados para cada
actividad. Los contenidos podrian programarse
mediante diversas modalidades; por ejemplo,
mediante modulos, proyectos, curriculum integrado,
etc.

.Ejecucién del plan

Tercera etapa de proceso de capacitacion, la
ejecucion del plan presupone el binomio
instructor/aprendiz. Los aprendices son personas
situadas en cualquier nivel jerarquico de la
empresa, experto o especializado en determinada
actividad o trabajo, que trasmiten sus
conocimientos a los aprendices.

La ejecucion del entrenamiento depende de los
siguientes factores:

1. La adecuacion del programa de capacitacion a

las necesidades de la organizacion. La decision
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de establecer programas de capacitacion
depende de la necesidad de mejorar el
desempeiio de los empleados; la capacitacion
debe ser la solucion de los problemas que dieron
origen a las necesidades diagnosticadas o
percibidas.

. Calidad de material de capacitacion presentable.
El material de ensefianza debe ser planeado,
con el fin de facilitar el fin de la capacitacion. El
material de ensefianza busca la instruccion,
facilita la comprensién mediante la utilizacion de
recursos audiovisuales, aumenta el rendimiento
de la capacitacion y racionaliza la tarea del
instructor.

. Cooperacion de los jefes y directores de la
empresa la capacitacion debe hacerse de
acuerdo a las politicas de la empresa, en todos
los niveles y funciones.

. Calidad y preparacién de los instructores. El
éxito de la ejecuciéon dependera del criterio de
seleccibn de estos, quienes deberan reunir
ciertas cualidades personales: facilidad para las
relaciones humanas, motivacién, raciocinio,
capacidades didéacticas, facilidad para exponer y

conocimientos de la especialidad.
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5. Calidad de los aprendices. La calidad de los
aprendices influye de manera sustancial en los
resultados de los programas de capacitacion.

D. Evaluacién y seguimiento del plan

La etapa final del proceso de capacitacion es la

evaluacion de los resultados obtenidos y sus

respectivos seguimientos. Es necesario evaluar la
eficiencia del programa de capacitacion. Esta
evaluacion debe considerar dos aspectos:

= Determinar si la capacitacion produjo las
modificaciones deseadas en el comportamiento
de los empleados.

» Verificar si los resultados de la capacitacion
presentan relaciébn con la consecucion de las
metas de la empresa.

Finalmente, es necesario efectuar el seguimiento,

tanto al programa como a los participantes del

mismo para garantizar el efecto multiplicador de la
capacitacion, y obtener informacidén para posibles

ajustes (p. 482-487).

2.2.3.6 Evaluacion Y Desempefio y Remuneraciones
Chiavenato (1999), sefala que la evaluacion de desempefio
constituye una técnica de direccion imprescindible en la
actualidad administrativa. Es un medio a través del cual se
pueden encontrar problemas de suspension de personal, de

integracion del empleo la empresa o al cargo que ocupa
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actualmente, del no aprovechamiento del empleador con un
potencial mas elevado que aquel que es exigido para el cargo,
de motivacion, etc. De acuerdo con los tipos de problemas
identificados y en el desarrollo de la politica adecuada a las
necesidades de la empresa (p.354).

Segun Stoner et al (1996), indican que aunque una de las
tareas mas importantes del gerente es ayudar a que los demas
obtengan un mejor desempefio, la mayoria de los gerentes
admite, con franqueza que le resulta dificil evaluar el
desempefio y preparar a otras personas para que mejoren. No
siempre resulta facil juzgar el desempefio de un empleador con
exactitud. Muchas veces, resulta mas dificil trasmitir ese juicio
al empleado, de manera constructiva y sin causarte dolor, y
traducir la informacién del desempefio pasado a mejoras
futuras. En consecuencia una tarea muy importante consiste en
determinar una remuneracion adecuada.

Evaluacion informal

La evaluacién informal del desempefio significa el proceso
permanente que ofrece informacion a los empleados sobre lo
bien que estan desempefiando su trabajo en la organizacion.
La evaluacién informal se puede hacer dia tras dia.

Evaluacion formal sistematica

La evaluacion formal sistematica suele ser semestral o anual.
La evaluacion formal tiene cuatro objetivos basicos: 1) permitir
que los empleados conozcan, de manera formal que

calificacion merece su desempefio presente; 2) identificar a los
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empleados que merecen aumentos por méritos; 3)localizar a
los empleados que necesitan mayor capacitacion, 4)identificar a
los candidatos para ascensos.

Remuneracion

La idea general es que cuanto mas responsabilidad tenga un
gerente, tanto mayor debera ser la remuneracion que reciba.
En ocasiones los trabajos son calificados mediante un sistema
de evaluacion del trabajo que mide variables como la cantidad
de subalternos, el nivel de jerarquia de la organizacién y la
complejidad e importancia de la funcién laboral. Mediante este
enfoque tradicional u burocratico, los ejecutivos de mandos
superiores de la organizacion suelen ser muy bien
remunerados, sobre todo en Estados Unidos y Europa, pero su
aprovechamiento ha sido cada vez menor.

La nueva retribucion es un enfoque estratégica para una
remuneracion total, la remuneracién total implica un salario
base, un salario variable (con frecuencia llamado “pago de
incentivos” y una remuneracion indirecta (a menudo
denominado “prestaciones”

Las organizaciones tratan de que el salario base sea igual al
que dictan las condiciones del mercado de trabajo, con el
proposito de tener trabajadores, a precios competitivos, a su
disposicion. El salario variable, o los incentivos, se usa para
recompensar las mejoras en los resultados.

Los gerentes, al ligar el salario base con el mercado de trabajo

y el salario variable con el éxito de la organizacion, pueden usar
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el sistema de remuneracion para fomentar el trabajo en equipo,
asi como otras metas de la organizacion (p.433-436).
2.2.4 Calidad del servicio

2.2.4.1 Calidad
Gitlow (1991), manifiesta que la calidad es el juicio que tienen
los clientes o usuarios sobre un producto o servicio; es el punto
en el que sienten que sobrepasa sus necesidades vy
expectativas.
La calidad también comprende el mejoramiento interminable
del proceso ampliado de una firma. Este término se refiere a la
ampliacion de la organizacibn para incluir a sus
suministradores, clientes, inversionistas, empleados y toda la
comunidad (p.9).

2.2.4.2 Calidad De Servicio
Gutiérrez (1995), indica que los usuarios evaltan la calidad de
servicios por medios de cuatro componentes: confiabilidad. La
capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y
consistente. La confiabilidad significa realizar bien el servicio
desde la primera vez. Se sabe que este componente es uno de
los mas importantes para los estudiantes. Respuestas. La
capacidad para brindar un servicio puntual. Los ejemplos de
respuestas incluyen devolver rapidamente las llamadas al
usuario, atender rapido a quien tiene prisa. Seguridad. El
conocimiento y la cortesia del empleado, asi como la habilidad
para trasmitir seguridad. Los empleados que tratan a los

usuarios con respeto y les hacen sentir que es posible confiar
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en una promesa son un ejemplo de la confianza. Tangibles.
Los aspectos fisicos del servicio. Las partes tangibles de un
servicio incluyen las instalaciones, herramientas y equipo
usados para proporcionar el servicio, como un consultorio
médico o un cajero automatico, y la apariencia del personal (p.
27).

2.2.4.3 El Ambiente De Calidad
Gitlow (1991), opina que el mejoramiento de la calidad
depende en gran parte de la habilidad de la administracion para
crear una atmosfera que demuestre su dedicacidn en
comprender su importancia y en aceptar la responsabilidad por
mejorarla. El “medio ambiente de la calidad” fomenta el trabajo
en grupo, la comunicacion, la solucibn en comun de los
problemas, confianza la seguridad, el orgullo en la Ilabor
ejecutada y un mejoramiento interminable.

2.2.4.4 Trabajo En Equipo
Gutiérrez P (1997), manifiesta que el trabajo en equipo es una
de las caracteristicas basicas del nuevo tipo de liderazgo. Y
algunos elementos que deben caracterizar al trabajo en equipo
son: el dialogo, el aprender a escuchar a los demas, la reflexion
y pensamiento conjuntos para encontrar maneras diferentes de
hacer y enfocar las cosas, configurar visiones compartidas del
futuro, el aprender de los demas, aprender en equipo (p. 239).
Stoner et al. (1997) indica que un equipo se define como dos o
mas personas que interactian e influyen entre si, con el

proposito de alcanzar un objetivo comin. En las
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organizaciones, desde siempre, han existido dos tipos de
equipos: los formales e informales. Sin embargo, hoy existen
equipos que tienen caracteristicas de los dos (p.67).

2.2.4.5 Eficacia
Drucker (1981), afirma que un ejecutivo es eficaz cuando
selecciona las metas mas importantes y centra sus esfuerzos
en alcanzarlos. Lograr objetivos y metas fijadas en el tiempo
previsto (p.57).

2.2.4.6 Eficacia Organizativa
Drucker (1981), afirma que es el Grado en que una
organizacién alcanza sus objetivos y metas (p. 58).

2.2.4.7 Eficiencia
Drucker (1981), afirma que un ejecutivo es eficiente cuando
logras los objetivos y metas con el minimo posible de esfuerzo
y recursos. Es la forma optima de usar los recursos (p.45).

2.2.4.8 Eficiencia Organizativa
Drucker (1981), afirma que es la Medida de la Cantidad de
recursos utilizados por una organizacion para dar lugar a una
unidad de produccién (p.41).

2.2.4.9 Eficiencia Productiva
Drucker (1981), afirma que es el Criterio para juzgar la calidad
de la produccién, basado en el cumplimiento de los plazos que

marca la direccién pero no en la calidad del producto (p.39).

2.2.4.10 Eficiencia Productiva
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Stoner et al. (1997), afirma que el gerente es el responsable
namero uno del proceso de ejecucion del trabajo que se realiza

en toda organizacion para el logro de los objetivos y metas

(p.34).

2.3 Definiciones conceptuales
2.3.1 Municipio

Segun ANDIA (2014), Es una institucion politico-administrativo estatal,
de base territorial, fundado en una realidad social primaria (el
vecindario), cuya finalidad es satisfacer las necesidades de la vida de
la comunidad vecinal. El municipio preexiste y subsiste con respecto a
sus miembros, liga a una generacion actual con las precedentes y
subsiste con en una tradicion fecunda, llena de valores materiales y
espirituales y vincula también a las generaciones pasadas y presentes
con las por venir, en cuyo favor se acumulan las obras y los servicios
publicos, leyenda u tradiciones peculiares (p. 33).

No puede concebirse un Municipio sin la concurrencia de una
poblacion, asentada en un territorio determinado y con una autoridad
comun a todos sus habitantes.

La poblacién es el conjunto de personas que habitan dentro de los
limites del municipio y se hallan sometidas a las mismas autoridades
locales. Este Ultimo aspecto de caracter juridico, el sometimiento a un
poder comun, reemplaza a la vecindad, que caracterizaba a las urbes
nacientes del municipio, debilitada ahora por la explosion creciente de

las grandes ciudades modernas.
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El problema fundamental del municipio, de permanente presencia
histérica y tan necesaria a su eficiencia y a su propia sub subsistencia,
es lograr un equilibrio entre sus aspiraciones a un acreciente
autonomia, y la tendencia centralizadora del estado, que procura
acrecentar la subordinacion municipal.

De todo lo expuesto, podemos conceptual al municipio, juridicamente,
como una persona de Derecho Publico, constituida por una comunidad
humana, asentada en un territorio determinado, que administra sus
propios y particulares interés y que depende siempre, en mayor o
menor grado, de una Entidad Publica Superior.

Historia De Municipio

Elguera (1991), indica que la historia del Municipio puede dividirse en
cinco etapas diferentes: a) La Ciudad Estado, caracteristica de la
civilizacion Griega; b) ElI Municipio que se fusiona con el Estado
durante las conquistas territoriales que realizo Roma; ¢) El Municipio
sin Estado, después de la caida de Roma y durante el periodo posterior
a las invasiones; d) El Municipio frente al Estado, tiene lugar cuando se
consolidan los Estados modernos; y e) El actual, el municipio dentro del
Estado.

La ciudad-Estado de Grecia-La nota esencial de la ciudad Estado de
Grecia, es que en ella no hubo una diferencia precisa entre lo que hoy
se denomina lo politico (Perteneciente al Estado) y lo municipal. La
organizacion griega mas parecida al municipio fue la llamada “demos”,
especie de ayuntamiento dirigido por un funcionario denominado

“‘demarca” y por una asamblea deliberante formada por todos los
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ciudadanos. Cada “demo” formulaba y aprobaba su presupuesto, tenia
dominio sobre sus bienes y celebrada sus fiestas (p.962).

Municipio en el Peru

Segun ANDIA (2014), Las Municipales han sido conocidas en el Pera
desde el tiempo del gobierno espafol, bajo el nombre del
ayuntamiento, concejos o cabildos. Estas corporaciones, creadas en su
principio por los reyes, tuvieron una existencia constitucional desde que
se juré en el Pera la Constitucion Espafiola. Estos cuerpos tenian
entonces tanta importancia que el cabildo de Lima fue consultado por el
General San Martin, sobre si se haria o0 no la independencia del pais; y
su resolucion afirmativa trajo la emancipacion del Peru.

No se concebia entonces que pudiesen faltar los ayuntamientos,
porque estando encargados a ellos la policia y el ornato de las
poblaciones, y otros asuntos de esta clase, se creia que el publico
estaria mal servido sin ellos. Por esto, el reglamento provisorio de 2 de
diciembre de 1821 se ocupa de las municipalidades: en la seccién
sexta senala:

Articulo 1. Las Municipalidades subsistirdn en las mismas formas que
hasta aqui y seran presididas por el presidente del departamento.
Articulo 2. Las elecciones de los miembros del cuerpo municipal desde
el afio venidero, se haran popularmente, conforme al Reglamento que
se dard por separado.

Lo mismo se hizo en las constituciones de 1823, 1828 y 1834. Las
municipalidades, aunque sujetas a muchas variaciones, tuvieron
existencia legal por muchos anos. En la constitucion de 1839 fueron

suprimidas, dejando solamente los sindicos procuradores; y
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encargando a un intendente de policia todas las funciones de los
ayuntamientos. Los intendentes de policia duraron hasta 1853. Por la
Ley de 9 de diciembre de este afio se restablecieron y organizaron las
municipalidades; pero envuelto el pais en guerra civil antes de que se
pudiera dar cumplimiento a esa ley, fue necesario que la constitucion
de 1856 creara expresamente las municipalidades, desde entonces
han ejercido sus funciones en toda la republica.

La constituciébn de 1856 conservo los ayuntamientos, pero haciendo
esenciales variaciones en su organizacion.

La constitucion reformada en 1860 sefala con respecto a estas
corporaciones lo siguiente:

Articulo 118. Habrd municipalidades en los lugares que designe la ley,
la cual determinara sus funciones, responsabilidades, calidades de sus
miembros y el modo de elegirlos.

El 3 de mayo de 1861 se dicté una ley de municipalidades, a mérito de
los dispuesto en el articulo constitucional que precede; y después se ha
dado nueva organizacion a esas corporaciones.

La constituciéon de 1920, llamada constitucién de Leguia, le destina a
las municipalidades los articulos 141y 142.

Es asi por primera vez se consagra la autonomia municipal para las
municipalidades provinciales.

La constitucion de 1933, en los articulos 203 a 206. El articulo 2015,
establece que en cada concejo municipal de distrito, y en los que se
creen por acuerdo del Concejo Departamental, las comunidades de

indigenas tendran un personero designado por ellas en la forma que
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sefiala la ley. El articulo 206 concede autonomia econdmica y
administrativa a los concejos municipalidades provinciales.

La constitucion de 1979, en el articulo 256, por primera vez establece
la participacion vecinal y en el articulo 257 sefala las base materiales
de la verdadera autonomia municipal de las municipalidades. Norman
las condiciones necesarias que tiene el ciudadano para vivir humana y
sanamente y dice: lo mas importante es que en esta carta politica
establece las condiciones naturales que todos tenemos para Vivir.

La constitucion de 1993 establece que los gobiernos locales tienen
autonomia politica, econdmica y administrativa en los asuntos de su
competencia y también sefiala que los ciudadanos tienen derecho a
participar en los asuntos publicos mediante referéndum; iniciativa
legislativa; remocién o revocacion de autoridades y demanda la
rendicibn o revocacion de autoridades y demanda la rendiciébn de
cuentas, en el gobierno municipal de su jurisdiccion. Por principio
democratico que consagra todos tienen derecho de ser elegidos y de
elegir libremente a sus representantes, de acuerdo a las condiciones y
procedimientos determinados por la ley organica (p. 45-47).

Naturaleza Juridica del Municipio

ANDIA (2014), Consiste en el que el municipio es una sociedad natural
y espontdnea, que se sustenta en las relaciones de vecindad que
existen sus integrantes, que persigue fines propios, y que su gobierno
se orienta a la satisfaccion de las necesidades que le son peculiares
colectivas y vecinales. Al respecto Richard Gaston sefala: “la sociedad
y la comunidad afectan muy diversamente la voluntad y los

sentimientos sociales de los individuos. En la sociedad stricta sensu es
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la voluntad individual la que parece preponderante. Nada hay en ella de
fines colectivos; las relaciones sociales se presentan como un medio
indispensable para la realizacion de sus propios fines, pero no son algo
mas. Es el contrato, o si la expresion parece demasiado juridica, es el
convenio el tipo de estas relaciones. En la comunidad no sucede lo
propio; no existen sino en tanto que un sistema de fines colectivos se
impone al individuo; la voluntad individual no es preponderante en ella.
Aqui la voluntad individual se forma por la comunidad, que constituye
un medio de realizar sus fines. En otros términos, por la educacion que
da al individuo, la comunidad le proporciona motivos de accion. Se
sabe que esto es asi en la iglesia y en el estado; pero no pasa de otro
modo en la familia y en la corporacién, donde esta existe en forma
concentrada y no en estado difuso”.

Por tal razén, la persona humana exige vivir en sociedad, por las
perfecciones mismas que le son propias, la persona humana busca las
comunicaciones espirituales de la inteligencia y del amor y son esas
comunicaciones, gue su esencia reclama, las que exigen relacién con
otras personas con las cuales entrara en sociedad y también para
acceder a la plenitud de su vida , a su pleno desarrollo y a su
realizacion , el hombre requiere la sociedad familiar y civil, dicha
sociedad proporciona a la persona humana las condiciones de
existencia y de desarrollo que precisamente necesita, pues ella, por si
sola no puede lograr su plenitud.

Oscar Méndez Cervantes sefiala: “El municipio es la Universidad de la
Ciudadania, en aquel punto que termina la vida doméstica interior de la

familia y el hombre se lanza, por decirlo asi a la vida publica”.
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Ampliando esta opinibn muchos autores denominaron al municipio:
escuela de ciudadania, escuela civica, escuela de gobierno. Por eso se
ha dicho también que los problemas y las necesidades del gobierno
municipal son los que mas directamente afectan a los miembros de la
comunidad y los que mejor sirven, por tanto, para interesarlos
activamente en los problemas colectivos, hasta el punto que puede
afirmarse con certeza que no hay posibilidad de vida civica real en un
pais en el que no existe el gobierno municipal libre o en el que los
ciudadanos no han sido preparados para la funcién civica por una
participacién activa y organica en la resolucion de los problemas de su
comunidad local. Se ha dicho también que le municipio es un
verdadero laboratorio donde se ensayan, investigan y construyen los
grandes sistemas nacionales de gobierno. Que es ahi donde el
resultado de la acciébn puede verse desde luego, donde la
responsabilidad se precisa inmediatamente y puede hacerse concreta y
exigible, donde la experiencia social puede ser realizada sin gran

sacrificio y ser aprovechada més directamente (p. 39-40).



CAPITULO III

METODOLOGIA
3.1Ambito
La investigacion de desarrolld6 en la Municipalidad Distrital de Amarilis,

Provincia de Huanuco y Departamento de Huanuco.

3.2 Poblacion
La poblacion estard conformada por todos los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Amarilis, a fin de tener dentro de las encuestas la

veracidad del mismo.

DESCRIPCION NUMERO %
TRABAJADORES

NOMBRADOS 118 58.13
TRABAJADORES

CONTRATADOS 85 41.87
TOTAL 203 100.0

Fuente: Revision de documentos internos/Cuadro de Personal

Elaboracién: Propia

3.3 Muestra
Nuestra muestra de estudio se ha determinado mediante el tipo de muestreo
no probabilistico intencional y que estuvo constituido por 90 los trabajadores
de las distintas areas y oficinas del de la municipalidad Distrital de Amarilis,

2015.
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CUADRO DE PERSONAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS A LOS

CUALES SE APLICARA LOS INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

DESCRIPCION NUMERO %
TRABAJADORES

NOMBRADOS 50 55.56
TRABAJADORES

CONTRATADOS 40 44.44
TOTAL 90 100.0

3.4 Tipo de Investigacién
La presente investigacion es de tipo aplicada de nivel, descriptivo —
explicativo.
Segun su objeto cientifico, a nivel descriptivo es porque se busca especificar
las caracteristicas y perfiles de organizaciones, o cualquier otro fenOmeno que
sea sometido a andlisis.
Explicativa, porque se enfoca en explicar por qué ocurre un fendmeno y en

gué condiciones se manifiesta, o por qué se relacionan dos o0 mas variables.

3.5 Disefio de Investigacion
Por las caracteristicas y naturaleza del objeto de estudio y las hipotesis a ser
contrastadas, responde al disefio No experimental, descriptivo-correlacional;
de acuerdo al esquema siguiente:

Ox
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Leyenda:

M= Funcionarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis; que
desempeiian sus funciones de gerentes y subgerentes en la
Municipalidad Distrital de Amarilis, periodo 2015.

Ox= Administracion de Recursos Humanos

Oy= Calidad del servicio

3.6 Técnicas e instrumentos
3.6.1 Técnicas
Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizara y se validara
la siguiente Técnica:
A. Encuesta
3.6.2 Instrumentos

Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizara y se validara

el siguiente instrumento:

A. Cuestionario: A fin de obtener corrientes de opinién respecto al
tema investigado, se utilizaran cuestionarios de diecinueve
preguntas abiertas dirigidas a los clientes que buscan orientacion
y/o respuesta frente a un tramite documentario en la Municipalidad
distrital de Amarilis, periodo 2015.

B. Validez y confiabilidad del instrumento: Para el criterio de
validez del instrumento se aplicara el alfa de Cronbach para
determinar su confiabilidad con el contenido interno del
instrumento, con las variables que pretende medir vy la validez de
construccion de los items del instrumento en relacidon con las bases

tedricas y objetivos de la investigacion para que exista consistencia
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y coherencia técnica.- Ademas de Juicio de expertos.

3.7 Validacion y confiabilidad
Se trabajo con equipos calibrados, y certificados por instituciones acreditadas
como indica la norma, a mérito de ello tenemos la documentacion requerida y

necesaria, para su validacion y confiabilidad.

3.8 Procedimiento
Se hara uso de la Estadistica Descriptiva, para analizar e interpretar los datos
de manera frecuencial y porcentual.
También se usard la estadistica inferencial para hacer la respectiva prueba de

hipotesis de la diferencia de medidas.

3.9 Plan de tabulacién y analisis de datos
Luego de haber realizado el monitoreo correctamente, los datos recolectados
en campo fueron plasmados en tablas y graficos debidamente ordenados

para luego de analizarlos plasmarlos en los resultados y discusion de estos.



CAPITULO IV

RESULTADOSY DISCUSION

Para la presente indagacion el investigador ha realizado la recoleccion de
datos a través de la aplicacion de herramientas estadisticas, (cuestionario y guia
de entrevista) a los trabajadores de la municipalidad distrital de Amarilis, durante
el afio 2015.

Los resultados obtenidos en el trabajo de campo han sido procesados a
través de cuadros y graficos estadisticos, de manera que cada pregunta ha sido
graficada e interpretada, siendo estos resultados interpretados en base a

fundamentos tedéricos de diferentes autores, los cuales se detallan a continuacion.
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4.1.Analisis descriptivo.
CUADRO N° 01
LA PLANIFICACION BASADA EN LA ESTRATEGIA EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS

Ne° PREGUNTA RESPUESTAS
MUY MALO | MALO |REGULAR| BUENO |MUY BUENO
1 ¢ Existe una planificacién anual de la fi | % |fi|% | fi|% |fi|l % |fi| %
i9?
MDAbasada en la Estrategia® 5 | 6% | 19 |21%| 26 [29%]| 10 [119%| 30 | 33%
FUENTE : cuestionario

ELABORACION: propia

GRAFICO N° 01

PLANIFICACION BASADAEN LA ESTRATEGIA

6%
’ = MUY MALO
= MALO
REGULAR
29% = BUENO
= MUY BUENO

FUENTE : Cuadro N° 01
ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de trabajadores a los cuales se les aplico el cuestionario 30 trabajadores
gue representa el 33% del total, manifestaron que en muy buena la planificacion
pues esta se basa en la estrategia de la organizacion.

Los resultados demuestran que los trabajadores administrativos de la
municipalidad Distrital de Amarilis tienen una opinién favorable respecto a los
procesos de planificacion, esto pude explicarse por el acertado trabajo y las

acciones efectivas realizadas por la gerencia de planificacion y presupuesto.
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CUADRO N° 02
LA PLANIFICACION BASADA EN CONOCIMIENTO ANUAL DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS

N° PREGUNTA RESPUESTAS

MUY MALO | MALO |REGULAR| BUENO |MUY BUENO
¢ Seconoce laplanificacionanualdela | fi | % | fi | % | fi | % | fi| % | fi | %

MDA?

15 [17%| 10 |11%]| 18 [20%| 20 [22%| 27 | 30%

FUENTE : cuestionario
ELABORACION: propia

GRAFICO N° 02

CONOCIMIENTO SOBRE LA PLANIFICACION
ANUAL EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
AMARILIS
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FUENTE _ :Cuadro N° 02
ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de trabajadores a los cuales se les aplico el cuestionario 27 trabajadores
gue representa el 30% del total, manifestaron que es muy buena la planificacion
basada en conocimiento de los trabajadores de la MDA.

Los procesos para comunicar la acciones de planificaciones estan siendo
efectivas como lo demuestran los resultados de la investigacion, empero las

acciones de seguimiento a lo planificado aln son deficientes.
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CUADRO N° 03
REVISION DE LA PLANIFICACION ANUAL DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE AMARILIS

N° PREGUNTA RESPUESTAS
MUY MALO MALO |REGULAR| BUENO |MUY BUENO
fi % | fi|% | fi|%|fi|] %]|fi %

¢ Se revisa la planificacion anual de la
3 | MDAde acuerdo con las condiciones
particulares de cada momento? 18 [20%| 20 |22%]| 25 (28%| 12 (13%| 15 | 17%

FUENTE _ ! cuestionario
ELABORACION: propia

GRAFICO N° 03

LA REVISION DE LA PLANIFICACION ANUAL
RESPECTO A LAS CONDICIONES
PARTICULARES

= MUY MALO

uMALO
REGULAR

= BUENO

= MUY BUENO

FUENTE _ :CuadroN° 03
ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de trabajadores a los cuales se les aplico el cuestionario 25 trabajadores
que representa el 28% del total, manifestaron que es regular la revision de
planificacién anual respecto a las condiciones particulares en la MDA.

Como se muestran en los resultados los procesos previas a la Planificacion son
efectivos, pero falta incidir en los procesos posteriores, es decir hacer un

seguimiento efectivo a los procesos de Planificacion.
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CUADRO N° 04
CUMPLIMIENTO DE PLANIFICACION ANUAL DENTRO DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS
N° PREGUNTA RESPUESTAS

MUY MALO | MALO [(REGULAR| BUENO |MUY BUENO
a ¢ Se cumple la planificacionanualdela | fi | % | fi | % | fi | % | fi| % | fi | %
MDA?
12 |13%]| 15 |17%| 15 [17%| 23 |26%| 25 | 28%
FUENTE : cuestionario

ELABORACION: propia

GRAFICO N° 04

CUMPLIMIENTO DE LA PLANIFICACION ANUAL
EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS
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FUENTE _:Cuadro N° 04
ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de trabajadores a los cuales se les aplico el cuestionario 25 trabajadores
que representa el 28% del total, manifestaron que es muy bueno el cumplimiento
de la planificacién anual en la municipalidad Distrital de amarilis.

Los procesos de Planificacion se realizan en conformidad con el sistema nacional
de Planificacion cuyo ente rector CEPLAN, dota de las técnicas herramientas y
metodologias para realizar los procesos de planificacion en las entidades
publicas, en la municipalidad Distrital de Amarilis estos procesos se han seguido
de manera regular.
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CUADRO N° 05

CALIFICACION DE PRACTICA DE LOS VALORES EN LA MUNICIPALIDAD

DISTRITAL DE AMARILIS

No PREGUNTA RESPUESTAS
MUY MALO | MALO |REGULAR| BUENO |[muy BUENO
5 |¢Como califica la practica de valores en fi | % | fi|%|fi|% |fi|%]|fi|]%
la Municipalidad Distrital de Amarilis? 14 116%| 15 [179] 17 |19%| 25 |28%| 19 | 219
FUENTE : cuestionario

ELABORACION: propia

GRAFICO N° 05

CALIFICACION DE VALORES EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS
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= MUY BUENO

FUENTE

: Cuadro N° 05

ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de trabajadores a los cuales se les aplico el cuestionario 22 trabajadores

gue representa el 28% del total, manifestaron que es bueno la calificacién de

practica de los valores en la municipalidad distrital de amarilis. La practica de

valores es fundamental para el clima laboral y para el desarrollo de la

organizacion, los resultados muestran un nivel aceptable respecto a la practica de

valores en la organizacion.
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CUADRO N° 06
IDENTIFICACION DEL PERSONAL CON LAS ESTRATEGIAS DE LA
ORGANIZACION EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS

N° PREGUNTA RESPUESTAS

MUY MALO | MALO |REGULAR| BUENO |MUY BUENO
¢Cuan identificado estaelpersonalde | fi | % | fi | % | fi | % |fi| % | fi | %

6 |la Municipalidad Distrital de Amarilis con
las estrategias de la Organizacion? 13 [14%]| 15 [17%| 15 [17%| 25 [28%| 22 | 24%

FUENTE . cuestionario
ELABORACION: propia

GRAFICO N° 06

IDENTIFICACION DEL PERSONAL DE LA

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS

RESPECTO A LAS ESTRATEGIAS DE LA
ORGANIZACION

= MUY MALO

= MALO
REGULAR

= BUENO

= MUY BUENO

FUENTE 2 Cuadro N° 06
ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de trabajadores a los cuales se les aplico el cuestionario 25 trabajadores
que representa el 28% del total, manifestaron que es bueno la identificacion del
personal de la Municipalidad Distrital de amarilis respecto a las estrategias de la
organizacion.

Las organizaciones publicas en el desarrollo de sus actividades se basan en
normas para el cumplimento de sus labores, estas normas parametran las
acciones y procesos dentro de la organizacion, sin embargo, cada entidad tiene
una manera propia de realizar el trabajo mediante directivas de la gerencia
municipal o de la autoridad politica, se llama a esto estrategia, como se aprecia la

mayoria de trabajadores esta alineado con esta estrategia.



68
CUADRO N° 07
COMPROMISO DE RESPONSABILIDAD Y PROCEDIMIENTO PARA SU
CORRECTA EJECUCION EN LA MDA

N° PREGUNTA RESPUESTAS

, . _ MUY MALO | MALO |REGULAR| BUENO |MUY BUENO
¢ Estan definidos con claridad en la 61w lfnlelfilel 6l %l 6l %

7 | MDA, las responsabilidades asignadas
a cada funcionario? 6 | 7% | 9 |10%| 19 |21%| 31 [34%| 25 | 28%

FUENTE . cuestionario
ELABORACION: propia

GRAFICO N° 07

COMPROMISO DE RESPONSABILIDAD
ASIGNADA A LOS FUNCIONARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS
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FUENTE _ :Cuadro N° 07
ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de trabajadores a los cuales se les aplico el cuestionario 31 trabajadores
que representa el 34% del total, manifestaron que es bueno la responsabilidad y
procedimientos para su correcta ejecucion en el area adecuado.

Los resultados muestran que los trabajadores en su mayoria, se siente
identificados y comprometidos con la responsabilidad asumida, indicador positivo
para la organizacion.
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CUADRO N° 08
EL PROCESO ADMINISTRATIVO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
AMARILIS

N° PREGUNTA RESPUESTAS

- MUY MALO | MALO |REGULAR| BUENO |MUY BUENO
¢ Los procesos administrativos en la 61 % lfnilwlalwlal %l fnl %

8 | Municipalidad Distrital de Amarilis estan
correctamente definidos? 11 [12%| 12 |13%| 19 |21%| 27 |30%]| 21 | 23%

FUENTE : cuestionario
ELABORACION: propia

GRAFICO N° 08

EL PROCESO ADMINISTRATIVO EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS
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FUENTE : Cuadro N° 08
ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de trabajadores a los cuales se les aplico el cuestionario 27 trabajadores
que representa el 30% del total, manifestaron que es bueno los procesos
administrativos estan correctamente definidos en la Municipalidad Distrital de

Amarilis.
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CUADRO N° 09
CALIFICACION DE LA RAPIDEZ EN LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS

N° PREGUNTA RESPUESTAS
] . . MUY MALO | MALO |REGULAR| BUENO |MUY BUENO
¢, Como califica la rapidez en los 6lw lfilowlfilwlanlwlfil %
9 procesos administrativos en la
municipalidad Distrital de Amarilis? 12 [13%| 14 |16%| 25 |28%| 21 |23%]| 18 | 20%

FUENTE . cuestionario
ELABORACION: propia

GRAFICO N° 09

CALIFICACION DE LA RAPIDEZ EN LOS
PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS
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FUENTE : Cuadro N° 09
ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de trabajadores a los cuales se les aplico el cuestionario 25 trabajadores
que representa el 28% del total, manifestaron que es regular la calificacion de la
rapidez en los procesos administrativos en la municipalidad distrital de amarilis.

En materia de atencion al ciudadano es importante la rapidez y dinamica como
son atendidos las peticiones y reclamos, esto traera como consecuencia aun
calidad de servicio al ciudadano y una buena imagen a la entidad, los resultados

demuestran que aun no se han alcanzado estos objetivos.
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CUADRO N° 10
CALIFICACION GENERAL DE LA ORGANIZACION EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE AMARILIS

N° PREGUNTA RESPUESTAS
MUY MALO | MALO |REGULAR| BUENO |MUY BUENO
fi | % [fi|% | fi|% |fi|%|fi|l %

¢,Como califica en general la
10 |organizacion en la Municipalidad Distrital
de Amarilis? 8 [9% | 12 |13%]| 19 [21%| 22 |24%| 29 | 32%

FUENTE : cuestionario
ELABORACION: propia

GRAFICO N° 10

CALIFICACION GENERAL DE LA ORGANIZACION
EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS
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FUENTE 2 CuadroN° 10
ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de trabajadores a los cuales se les aplico el cuestionario 29
trabajadores que representa el 32% del total, manifestaron que es muy
bueno la calificacion general de la organizacién en la municipalidad distrital
de amarilis.

Los resultados demuestran que los trabajadores califican de manera
positiva el disefio organizativo y la asignacion de cargos en la
municipalidad distrital de Amarilis.
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CUADRO N° 11
LA PROACTIVIDAD EN LOS TRABAJADORES DE ADMINISTRACION EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS

N° PREGUNTA RESPUESTAS
MUY MALO | MALO |REGULAR| BUENO |MUY BUENO
fi | % [fi|% | fi|% |fi|%|fi|l %

;Considera la proactividad en los
11 | trabajadores de administracion de la
Municipalidad Distrital de Amarilis? 12 |13%| 15 |17%| 22 |24%| 20 |22%| 21 | 23%

FUENTE . cuestionario
ELABORACION: propia

GRAFICO N°11

LA PROACTIVIDAD EN LOS TRABAJADORESEN
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS

= MUY MALO

= MALO
REGULAR

m BUENO

= MUY BUENO

FUENTE _ :CuadroN° 11
ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de trabajadores a los cuales se les aplico el cuestionario 29
trabajadores que representa el 32% del total, manifestaron que es muy
bueno la calificacion general de la organizacién en la municipalidad distrital
de amarilis.

Los resultados muestran que la percepcion en general de los trabajadores
respecto a su entidad es regularmente positiva, las divergencia que han
tenido la autoridad politica y los trabajadores nombrados a repercutido en
este indicador.
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CUADRO N° 12
LOS PROCESOS DE CONTROL ANTERIOR EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE AMARILIS

N° PREGUNTA RESPUESTAS
MUY MALO | MALO |REGULAR| BUENO |MUY BUENO
fi | % [fi|% | fi|% |fi|%|fi|l %

¢,Como considera los procesos de
12 | control anterior en la Municipalidad
Distrital de Amarilis? 9 |10%| 14 |16%| 18 [20%| 28 |31%| 21 | 23%

FUENTE . cuestionario
ELABORACION: propia

GRAFICO N° 12

LOS PROCESOS DE CONTROLANTERIOREN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS
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FUENTE 2 CuadroN° 12
ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de trabajadores a los cuales se les aplico el cuestionario 29
trabajadores que representa el 32% del total, manifestaron que es muy
bueno la calificacién general de la organizacién en la municipalidad distrital
de amarilis.

Los resultan muestran una opinion regularmente favorable hacia los
procesos de control anterior, es decir hacia los procesos de control antes

de la realizacion de la accion.
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CUADRO N° 13
LOS PROCESOS DE CONTROL POSTERIOR EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE AMARILIS

N° PREGUNTA RESPUESTAS

MUY MALO MALO (REGULAR| BUENO |MUY BUENO

; COmo consideras los procesos de
G P fi | % [fi|l% | fi|%|fi| % |fi| %

13 | control posterior en la municipalidad
distrital de amarilis? 7 | 8% | 15 |17%| 22 |24%| 27 |30%| 19 | 21%

FUENTE : cuestionario
ELABORACION: propia

GRAFICO N° 13

LOS PROCESOS DE CONTROL POSTERIOR EN
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS
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FUENTE _ :CuadroN° 13
ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de trabajadores a los cuales se les aplico el cuestionario 27
trabajadores que representa el 30% del total, manifestaron que es bueno
el proceso de control posterior en la municipalidad distrital de amarilis.
Estos resultados muestran una opinion favorable respecto a las acciones
que realiza el Organo de Control Institucional en la municipalidad distrital

de amarrilis.
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CUADRO N° 14
GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS

N° PREGUNTA RESPUESTAS

¢,Como considera el grado de

MUY MALO MALO |REGULAR| BUENO |MUY BUENO

14 satisfaccion de los usuarios de los fi | % |fi|%|fi|l% |fi|l%]|°*" %
servicios administrativos de la
e . . 7 | 8% | 10 (11%]| 29 [32%]| 24 |27%]| 20 | 22%
Municipalidad Distrital de Amarilis? ° ’ ’ ° °
FUENTE : cuestionario

ELABORACION: propia

GRAFICO N° 14

GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
EN LOS SERVICIOS ADMINISTRATIVOS EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS
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FUENTE _ :CuadroN° 14
ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de trabajadores a los cuales se les aplico el cuestionario 29
trabajadores que representa el 32% del total, manifestaron que es regular
el grado de satisfaccion de los usuarios en los servicios administrativos en
la municipalidad distrital de amarilis.

Los resultados muestran, que desde el punto de vista de los trabajadores
de la municipalidad, los servicios administrativos que se brindan son

eficientes y que los ciudadanos estan satisfechos.
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CUADRO N° 15
LA PARTICIPACION DEL PERSONAL EN LA MEJORA DE
ACTIVIDADES EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS

N° PREGUNTA RESPUESTAS

MUY MALO MALO (REGULAR| BUENO |MUY BUENO

¢Se estimula la participacionde todo el [T T o 6 | % | £ | % | fi | % | fi | %

15 |personal en los esfuerzos de mejora de
las actividades? 9 [10%| 13 [14%| 20 |22%| 26 [29%| 22 | 24%

FUENTE . cuestionario
ELABORACION: propia

GRAFICO N° 15

PARTICIPACION DE TODO EL PERSONAL DE
LAS ACTIVIDADES EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE AMARILIS
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FUENTE I Cuadro N° 15
ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de trabajadores a los cuales se les aplico el cuestionario 26
trabajadores que representa el 29% del total, manifestaron que es bueno la
participacion de todo el personal de las actividades en la mejora de la
municipalidad distrital de amarilis.

La alta direccion de la entidad trata de implementar procesos y actividades
tendientes a mejorar las actividades de la municipalidad, estas acciones
muchas veces colisionan con el trabajo sobre todo de trabajadores
nombrados acostumbrados a realizar tareas rutinarias, en general la

percepcion respeto a este indicador es bueno.
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CUADRO N° 16
CALIFICACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO QUE SE LES OFRECE A LOS
USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS

N° PREGUNTA RESPUESTAS
MUYMALO | MALO [REGULAR| BUENO [MUY BUENO
fi | % [fi|% | fi|% |fi|%|fi|l %

¢ En términos Generales como usted
16 | calificaria la Calidad de Servicio que se
les ofrece a los usuarios de laMDA? | 8 | 9% | 10 |11%)| 18 |20%| 31 |34%| 23 | 26%

FUENTE : cuestionario
ELABORACION: propia

GRAFICO N° 16

CALIFICACION DE CALIDAD DE SERVICIO QUE
SE LES OFRECE A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS
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FUENTE K Cuadro N° 16
ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de trabajadores a los cuales se les aplico el cuestionario 31
trabajadores que representa el 34% del total, manifestaron que es buena la
calidad de servicio que se les ofrece a los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Amarilis.

La percepcién que tiene los trabajadores administrativos respecto a su
trabaja en atencion a los servicios administrativos es positiva, sin embargo
estos resultados no se contradicen con la opinion de los usuarios en

muchas ocasiones.
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CUADRO N° 17
LA ATENCION A LOS RECLAMOS DE LOS USARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS

N° PREGUNTA RESPUESTAS
N _ . MUY MALO | MALO |REGULAR| BUENO |MUY BUENO
¢,Como califica la atencion a los il % | filwlalwl 6l %l fnl %
17 |reclamos de parte de los usuarios de la

municipalidad distrital de amarilis? 7 | 8% | 11 [12%]| 19 |21%| 30 [33%| 23 | 26%

FUENTE : cuestionario
ELABORACION: propia

GRAFICO N° 17

LA ATENCION A LOS RECLAMOS DE LOS
USARIOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

AMARILIS
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FUENTE _ :CuadroN° 17
ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de trabajadores a los cuales se les aplico el cuestionario 30
trabajadores que representa el 33% del total, manifestaron que es bueno la
calificacion de atencién a los reclamos de los usuarios de la municipalidad
distrital de amarilis.

Los resultados demuestran la poca existencia de reclamos en la
municipalidad distrital de amarilis y la percepcion de como cuando existen
son rapidamente atendidos. Sin embargo, se deben mejorar los procesos

en la atencion los reclamos y quejas de los usuarios.
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CUADRO N° 18
LA PARTICIPACION DE TODO EL PERSONAL PARA MEJORAR

ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

AMARILIS

NO

PREGUNTA RESPUESTAS

18

;Se estimula la participacion de todo el | MUYMALO | MALO |REGULAR| BUENO |MUY BUENO

personal en los esfuerzos de mejoralas| fi | % | fi | % | fi | % | fi| % | fi | %
actividades administrativas en la
municipalidad distrital de amarilis?

9 [10%| 13 |14%| 31 [34%| 18 [20%| 19 | 21%

FUENTE _: cuestionario
ELABORACION: propia

GRAFICO N° 18

PARTICIPACION DEL PERSONAL PARA LA
MEJORA DE LAS ACTIVIDADES
ADMINISTRATIVAS EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE AMARILIS
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FUENTE _ :CuadroN° 18
ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de trabajadores a los cuales se les aplico el cuestionario 31
trabajadores que representa el 34% del total, manifestaron que es regular
la participacion del personal para la mejora de las actividades
administrativas en la Municipalidad Distrital de Amarilis.

La opinién respecto a la participacion en actividades de innovacion y
mejora continua por parte de los trabajadores administrativos es positiva y

esto crea un clima favorable para los cambios.
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CUADRO N° 19
LA UTILIZACION DE LA TEGNOLOGIA EN LA MEJORA DE PROCESOS
ADMINISTRATIVOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS

N° PREGUNTA RESPUESTAS
¢ Como califica la utilizacion de la MUY MALO | MALO |REGULAR| BUENO [MuY BUENO

tecnologia en lamejorade procesos | fi | % | fi | % | fi | % |fi| % | fi | %
administrativos de la Municipalidad
Distrital de Amarilis?

FUENTE : cuestionario
ELABORACION: propia

19
8 [ 9% | 12 |13%| 18 [20%] 33 [37%]| 19 | 21%

GRAFICO N° 19

UTILIZACION DE LA TEGNOLOGIA EN LA
MEJORA DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS DE
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS
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FUENTE _:CuadroN° 19
ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION
Del total de trabajadores a los cuales se les aplico el cuestionario 33 trabajadores
gue representa el 37% del total, manifestaron que es bueno la utilizacion de la
tecnologia en la mejora de procesos administrativos de la municipalidad distrital
de amarilis.

Los resultados demuestran una percepcion favorable respecto al uso de
dispositivos tecnoldgicos para mejorar los procesos y actividades dentro de la
municipalidad distrital de amarilis, es decir hay clima apropiado para la instalacion

del métodos informaticos como el SIGA.
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4.2.Analisis inferencial y contrastacion de hipotesis.

Luego de haber codificado, aplicado y procesado los instrumentos de
investigacion se procede a demostrar las hipotesis secundarias o especificas.
4.2.1. Contrastacién de la Hipétesis secundaria numero 01
HE:: El reclutamiento de la Administracion de Recursos Humanos se
relacionan con la calidad de servicios en la Municipalidad Distrital de

Amarilis, periodo 2015.

Correlacion Reclutamiento Fiabilidad
Correlacién de Pearson 1 ,578
Reclutamiento Sig. (bilateral) ,000
N 90, 90
Correlacion de Pearson 1 ,578]
Fiabilidad Sig. (bilateral) ,000
N 90 90|

Fuente: spss

Elaboracion: propia

Dados los resultados, afirmamos que existe una relacion positiva moderada
(0,578) entre el reclutamiento y la fiabilidad. Asimismo, la p-valor < 0,05 nos indica
que existe una alta significatividad en los resultados donde el error es < al 0,01.
Por lo tanto, se puede afirmar, que existe correlacion positiva moderada entre el

reclutamiento y la fiabilidad en la Municipalidad distrital de Amarilis, 2015.

4.2.2. Contrastacion de la Hipo6tesis secundaria Nomero 02
HE». Existe un alto grado de asociacion entre la gestion de desempefio
Administracion de Recursos Humanos y la calidad de servicios de la

Municipalidad Distrital de Amarilis, periodo 2015.

Correlacion Gestion de desempeiio Capacidad de respuesta
Correlacion de Pearson 1] ,640
Gestion de desempefio Sig. (bilateral) ,000
N 90, 90
Correlacidn de Pearson 1 ,640
Capacidad de respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 90 90|

Fuente: spss
Elaboracion: propia
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Dados los resultados, afirmamos que existe una relacion positiva moderada
(0,640) entre la gestion de desempefio y capacidad de respuesta. Asimismo, la p-
valor < 0,05 nos indica que existe una alta significatividad en los resultados donde
el error es < al 0,01. Por lo tanto, se puede afirmar, que existe correlacion positiva
moderada entre gestion de desempefio y capacidad de respuesta en la

Municipalidad distrital de Amarilis, 2015

4.2.3. Contrastacién de la Hipétesis secundaria Numero 03

HEs: Gestion del cambio de Administracion de Recursos Humanos mejorara

la Calidad de Servicio de la Municipalidad Distrital de Amarilis, periodo

2015
Correlacion Gestién de cambio Empatia
Correlacion de Pearson 1 ,620]
Gestion del cambio Sig. (bilateral) ,000|
N 90| 90|
Correlacién de Pearson 1 ,620
Empatia Sig. (bilateral) ,000|
N 90 90|

Fuente: spss

Elaboracion: propia
Dados los resultados, afirmamos que existe una relacion positiva moderada
(0,620) entre la gestion del cambio y empatia. Asimismo, la p-valor < 0,05 nos
indica que existe una alta significatividad en los resultados donde el error es < al
0,01. Por lo tanto, se puede afirmar, que existe correlacién positiva moderada
entre la gestion del cambio y empatia en la Municipalidad distrital de Amarilis,

2015

4.2.4. Prueba de Hipotesis General
HG: La Administraciéon de Recursos Humanos tiene relacién con la calidad

de servicio en la Municipalidad Distrital de Amarilis, periodo 2015.
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Correlacion

Administraciéon de recursos
humanos

Calidad de servicio

Correlacion de Pearson
ministracion de recursos humajSig. (bilateral)
N

90,

,819

,000

90

Correlacidn de Pearson
Calidad de servicio Sig. (bilateral)
N

,819

,000

90

90|

Fuente: spss
Elaboracion: propia

Dados los resultados, afirmamos que existe una relacion positiva moderada

(0,819) entre la administracién de recursos humanos y la calidad de servicio.

Asimismo, la p-valor < 0,05 nos indica que existe una alta significatividad en los

resultados donde el error es < al 0,01. Por lo tanto, se puede afirmar, que existe

correlacion positiva moderada entre la administracion de recursos humanos y la

calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Amarilis, 2015

4.3.Discusion de resultados

En este capitulo se realiz6 la confrontacion de los resultados obtenidos durante

el proceso de investigacién con las bases tedricas y los antecedentes, lo que

permitié determinar la relacion de la Administracién de Recursos Humanos con

la calidad de Servicios de la Municipalidad Distrital de Amarilis, periodo 2015.

4.3.1. Contrastacion de los resultados obtenidos durante el trabajo de

campo con los referentes bibliogréaficos de las bases tedricas.

Los resultados que se presentaron en el capitulo anterior y que fueron

debidamente analizados e interpretados utilizando técnicas de la

Estadistica Descriptiva y que estan plasmados en los cuadros N° 02,

03, 04, 05, en el capitulo de resultados,

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis

siguiente:

evidencian que

los

manifestaron lo



84

Chiavenato, I. (2009). En su libro gestion del talento humano define
como el conjunto de politicas y practicas necesarias para dirigir los
aspectos de los cargos gerenciales relacionados con las personas o
recursos, incluidos reclutamiento, seleccion, capacitacion,
recompensas y evaluacion de desempenio.

La administracion de recurso humano en las organizaciones se ve su
implicancia en la calidad de servicio que brindan los trabajadores, para
ello se debe tomar en cuenta los modelos de seleccion de personal, y
priorizar el aspecto humano, como la capacitacion, incentivos para
poder mejorar el desempefio laboral de los trabajadores dentro de la
institucion.

Como se aprecia en la tabla N° 15, la probabilidad valor es menor a
0.05 por lo tanto, se puede afirmar, que existe relacion entre La
Administracién de Recursos Humanos con la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Amarilis, 2015. Un valor de 0.819, lo que
indica que existe una correlacién positiva alta, nuestros resultados de
correlacion nos indica que, dada la teoria, la direcciébn, donde las
politicas y practicas que son aplicadas se dirigen de forma adecuada,
porque la correlacion es alta y positiva demostrando un buen
desemperio laboral y bajo la gestién de talento humano.

Ibafiez M. (2009). Indica que la seleccion de personal es un
procedimiento técnico cientifico para encontrar a la persona que reune
los requisitos, habilidades, conocimientos, experiencias y demas
cualidades para cubrir el puesto determinado. En la seleccién de
personal para poder elegir a la persona adecuada en toda institucion se

tiene que cumplir con todos los procedimientos tedricos y de esta
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manera podemos observar las cualidades para cubrir un puesto de
trabajo.

Como se aprecia en la tabla N° 6, la probabilidad del valor es menor a
0.05 por lo tanto, se puede afirmar, que existe relacion entre el
reclutamiento y la calidad del trabajo en la Municipalidad distrital de

Amarilis.

Contrastacion de los resultados del trabajo de campo, con las
conclusiones de los antecedentes.

En el marco tedrico del presente informe se han consignado los
antecedentes que tienen relacion directa con la presente investigacion,
los mismos que seran utilizados en esta parte para confrontarlos con
los resultados obtenidos durante el trabajo de campo y que han sido
presentados en forma sistematica en el capitulo IV del presente
informe. Entre los principales antecedentes citados tenemos:

PEREZ MOROTE, Rosario (2000). “Las nuevas técnicas de gestion y
su aplicacion en la administracion publica municipal”. Comunicacién
presentada en el | Encuentro Iberoamericano de Contabilidad de
Gestion (Valencia — Noviembre 2000). Universidad Castilla, La Mancha,
Espafia. En este trabajo se hace un andlisis sobre cual ha sido la
evolucion que han seguido los sistemas tradicionales de costes en el
ambito de la gestibn publica, centrados basicamente en la
determinacién del coste de prestacion de los distintos servicios
publicos, asi como, de los resultados obtenidos por la gestién de los
mismos. Los resultados obtenidos en el presente trabajo no son
favorables, por ello no concuerdan con los antecedentes mencionados,
pero es una recopilacién de acuerdo a como se ha desarrollado los

sistemas tradicionales en gestion financiera publica.
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CASTILLO MAZA, Juan (2004). “Reingenieria y Gestidon Municipal’.

Tesis para optar el grado académico de Doctor en Ciencias Contables
y Empresariales. Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima:

Esta tesis sobre Reingenieria y Gestion Municipal, se ha desarrollado
utilizando la metodologia de comparacion de resultados de gestion en
gobiernos locales, con resultados obtenidos por establecimientos del
sector privado que han aplicado la reingenieria como instrumento de

gestion eficiente y eficaz.

Las recomendaciones consideran: 1) Desarrollar un sistema de
informacion para el proceso de toma de decisiones. Esta
recomendacion del autor concuerda con el cuadro N° 07 debido a que
esta presenta un resultado favorable para ambas municipales referente
a la manera en como atiende a sus usuarios, proporcionandoles

informacion que ellos necesiten.

Se evidencia que la conclusién en referencia y los resultados del
presente trabajo de investigacién coinciden en cuanto a que con los
resultados obtenidos en la presente investigacién, en el sentido lo
cierto es que el presupuesto nunca sera suficiente. Los recursos
asignados por el Tesoro Publico son insuficientes para los distritos mas
alejados del Perd. Y con respecto a los ingresos propios algunas
municipalidades recaudan mas que otros, ello debido a la ubicacién
geografica entre zonas urbanas y rurales. Pero quienes realmente

necesitan recursos son las zonas rurales.
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4.3.3. Contrastacion de los resultados del trabajo de campo, con la
hipotesis.
HEs: Gestion del cambio de Administracion de Recursos Humanos

mejorara la Calidad de Servicio de la Municipalidad Distrital de Amarilis,

periodo 2015

Correlacion Gestidn de cambio Empatia
Correlacién de Pearson 1 ,620)
Gestion del cambio Sig. (bilateral) ,000
N 90| 90|
Correlacién de Pearson 1 ,620)
Empatia Sig. (bilateral) ,000
N 90 90|

Fuente: spss
Elaboracidn: propia

Dados los resultados, afirmamos que existe una relacion positiva moderada
(0,620) entre la gestidon del cambio y empatia. Asimismo, la p-valor < 0,05 nos
indica que existe una alta significatividad en los resultados donde el error es <
al 0,01. Por lo tanto, se puede afirmar, que existe correlacion positiva
moderada entre la gestién del cambio y empatia en la Municipalidad distrital

de Amarilis, 2015.

4.4.Aporte a la investigacion.
El aporte cientifico de la investigacion se centra en estudiar la forma como la
administracion de recursos humanos mejora la calidad de servicio.
La calidad de trabajo que prestara el trabajador se cifie a sus experiencias y
cualidades; nuestros resultados de relacion nos indican que la seleccion de
personal y la calidad de trabajo; el procedimiento técnico no es al mas
adecuado lo cual hace que la calidad de trabajo se media regular; ello justifica

el coeficiente de correlacién obtenido.
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Si se capacita al personal para realizar un trabajo determinado podremos ver
la capacidad para desenvolverse en dicha area, la calidad del producto
obtenido y la eficiencia en el uso de los recursos.

La capacitacion de personal en cierto modo mejora el trabajo en equipo
cuando se realizan de manera complementaria ya que cada uno podra aportar

su conocimiento en bien del equipo de trabajo.
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CONCLUSIONES

La administracion de recursos humanos y la calidad de servicio en la
municipalidad distrital de Amarilis, luego de someterse al coeficiente de
spearman arrojo un valor de 0.819, lo que indica que existe una correlacion
positiva alta, entre administracion de recursos humanos y la calidad de
servicio. Demostrando asi que, si se desarrolla una buena administracion de
recursos humanos, se apreciara en la calidad de servicio que brinda el
trabajador.

El reclutamiento y calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Amarilis,
nos permite demostrar a través del coeficiente de spearman arrojé un valor de
0.578, lo que indica que existe una correlacién positiva moderada, entre el
reclutamiento y la calidad de servicio.

La gestion del desempefio y calidad de servicio en la Municipalidad distrital de
Amarilis, nos permite demostrar a través del coeficiente de spearman arrojo
un valor de 0.640, lo que indica que existe una correlacion positiva moderada,
entre gestion del desempefio y calidad de servicio.

La gestion del cambio y calidad de servicio en la Municipalidad distrital de
Amarilis, nos permite demostrar a través del coeficiente de spearman arrojé
un valor de 0.620, lo que indica que existe una correlacion positiva moderada,

entre gestion del cambio y calidad de servicio.
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SUGERENCIAS

Se sugiere que haya una buena administracion de recurso humano, basado
en mejorar la capacidad de personal promoviendo la capacitacion de personal
asi poder lograr la calidad de servicio de los trabajadores de la municipalidad
en el puesto de trabajo asignado, motivacion del personal de la municipalidad
para un mejor desempefio en el puesto de trabajo; realizando esta accién
podemos lograr que los trabajadores estén comprometidos con la visién,
mision, objetivos, metas y politicas de la organizacion.

Se sugiere que el reclutamiento de personal en la municipalidad se tiene que
someter a un proceso de seleccién, teniendo en claro el perfil de trabajador
gue se necesite para cubrir un puesto de trabajo y de esta manera seleccionar
a la persona mas idonea para el puesto solo asi podemos determinar y hablar
de calidad de servicio.

Se sugiere para contratar a las personas para una determinada gerencia y
sub gerencias o cubrir un puesto de trabajo, éstas, cuenten con habilidades
complementarias necesarias, para conformar un mejor equipo de trabajo y de
esta manera responder a las expectativas y necesidades del usuario de forma
mas rapida reduciendo los tiempos y la burocracia.

Se sugiere que para mejorar la calidad de servicio en un determinado puesto
de trabajo se prevé mejorar el ambiente de trabajo donde haya comodidad y
preste las condiciones minimas, ademas dar incentivos monetarios y no
monetarios para que de esta manera se pueda apreciar el mejor desempefio

laboral del trabajador.
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) ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: LA ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS HUMANOS Y LA CALIDAD DE SERVICIOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
AMARILIS. PERIODO 2015.

TESISTA:
PROBLEMAS OBIJETIVOS Hipotesis VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
.. . i . *Planificacion
PG: ¢La Admlnlstracmn_de los OG D.e,termlnar si la HG: La Administracién de Recursos Reclutamiento * Analisis del puesto
Recursos Humanos tiene Administracion de los Recursos . L, * Seleccién
. ) . . Humanos tiene relacion con la
relacion en la calidad de Humanos tiene relacioén en la . ..
senvicios de la Municipalidad calidad de senvicios de la calidad de senvicio en la
Distrital de Amarilis periodo Municipalidad Distrital de Amarilis Municipalidad Distrital de Amarilis, VARIABLE *Planificaciéon del desempefio
P P ' periodo 2015. INDEPENDIENTE P

2015?

periodo 2015

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Hipétesis ESPECIFICOS

PEL. ¢Cuél es la relacion entre el
reclutamiento yla fiabilidad en la
municiplaidad Distrtal de
Amarilis?

OE1. Evaluar la relacion entre el
reclutamiento y la fiabilidad en la
municiplaidad Distrtal de Amarilis

HEL. Existe relacion entre el
reclutamiento yla fiabilidad en la
municiplaidad Distrtal de Amarilis

Administracion de los
Recursos Humanos

Gestioén del Desempefio

* Coaching
* Medidas y evaluacion

Gestion del Cambio

*Diagnostico
* Analisis
* Accion

PE2. ¢ Cuél es la relacion entre la
gestion del desempefioyla
capacidad de respuesta de Iso
trabajadores de la municpalidad
Distrital de Amarilis?

OE2. Determinar la relacion entre la
gestion del desempefioyla
capacidad de respuesta de Iso
trabajadores de la municpalidad
Distrital de Amarilis

HE2. Existe la relacion positiva entre
la gestion del desempefio yla
capacidad de respuesta de Iso

trabajadores de la municpalidad
Distrital de Amarilis

PES. ¢ Cudl la relacion entre la
gestion del cambio y la empatia
de Iso tabajadores de la
Municipalidad Distrital de
Amarilis?

OE3. Analizar la relacion entre la
gestion del cambio y la empatia de
Iso tabajadores de la Municipalidad

Distrital de Amarilis

HE3. Existe relacion entre la
gestion del cambio y la empatia de
Iso tabajadores de la Municipalidad

Distrital de Amarilis

VARIABLE DEPENDIENTE
Calidad de servicios

Fiabilidad

*Cumple lo prometido

* Interés por resolver problemas

* Compluyen el senicio en el tiempo
correcto

Capacidad de Respuesta

*Rapidez en el senicio
*Dispocision a Ayudar

* Comunican cuando concluiran el
senicio.

Empatia

*Ofecen Atencion Individualizada
*Preocupacion por el usuario
* Atenciona las necesidades del usuario
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ANEXO 2
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
ESCUELA DE POSGRADO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

TITULO DE LA INVESTIGACION:
LA ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS HUMANOS Y LA CALIDAD DE
SERVICIOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS. PERIODO

2015

INSTRUCCIONES:

La presente encuesta son preguntas de opcion Unica para recoger datos para la
variable (X, Y) en la escala de Likert, y las respuestas al presente cuestionario
seran utilizadas con fines académicos unicamente en el doctorado de la escuela
de postgrado de la Universidad Hermilio Valdizan de Huanuco.

Por lo que mucho agradeceré facilitarnos la informacion.

Muchas Gracias.
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ANEXO 3
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN DE HUANUCO
ESCUELA DE POST-GRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA PARA EL DESARROLLO SOCIAL

CUESTIONARIO

Estimado beneficiario(a), estoy realizando un trabajo de investigacion, cuyos
resultados ayudaran a mejorar “La administracion de los recursos humanos y
la calidad de los servicios”, y asi mismo para verificar los resultados de este,
sea tan amable de leer las preguntas y marcar con una X la alternativa de su
preferencia.

1. ¢Existe una planificacion anual de la MDA basada en la Estrategia?

MUY BUENO []
BUENO L]
REGULAR ]
MALO ]
MUY MALO ]

2. ¢ Se conoce la planificacion anual de la MDA?

MUY BUENO
BUENO
REGULAR
MALO

MUY MALO

IREEN

3. ¢Se revisa la planificacion anual de la MDA de acuerdo con las condiciones
particulares de cada momento?

MUY BUENO L]

BUENO

REGULAR ]

MALO O]
1]

MUY MALO

4. ¢Se cumple la planificacion anual de la MDA?

MUY BUENO
BUENO
REGULAR
MALO

MUY MALO

IREEN

5. ¢Como califica la practica de valores en la Municipalidad Distrital de Amarilis?

MUY BUENO
BUENO
REGULAR
MALO

MUY MALO

ENEEN
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6. ¢Cuan identificado esta el personal de la Municipalidad Distrital de Amarilis
con las estrategias de la Organizacion?

MUY BUENO ]
BUENO L
REGULAR ]
MALO ]
MUY MALO ]

7. ¢Estan definidos con claridad en la MDA, las responsabilidades asignadas a
cada funcionario?

MUY BUENO [ ]
BUENO L]
REGULAR ]
MALO ]
MUY MALO ]

8. ¢Los procesos administrativos en la Municipalidad Distrital de Amarilis estan
correctamente definidos?

MUY BUENO
BUENO
REGULAR
MALO

MUY MALO

ERNEN

9. ¢Como califica la rapidez en los procesos administrativos en la municipalidad

Distrital de Amarilis?

MUY BUENO
BUENO
REGULAR
MALO

MUY MALO

ERNEN

10. ¢Como califica en general la organizacion en la Municipalidad Distrital de

Amarilis?

MUY BUENO
BUENO
REGULAR
MALO

MUY MALO

EREEN

11. ¢Considera de la pro actividad en los trabajadores administracion de la

Municipalidad Distrital de Amarilis?

MUY BUENO
BUENO
REGULAR
MALO

MUY MALO

EREEN
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12. ¢ Como considera los procesos de control anterior en la Municipalidad Distrital
de Amarilis?

MUY BUENO
BUENO
REGULAR
MALO

MUY MALO

IREEN

13. ¢ Como consideras los procesos de control posterior en la municipalidad distrital
de amarilis?

MUY BUENO L]
BUENO L]
REGULAR ]
MALO ]
MUY MALO ]

14. ¢ Como considera el grado de satisfaccion de los usuarios de los servicios
administrativos de la Municipalidad Distrital de Amarilis?

MUY BUENO
BUENO
REGULAR
MALO

MUY MALO

ENEEN

15. ¢ Se estimula la participacién de todo el personal en los esfuerzos de mejora de
las actividades?

MUY BUENO
BUENO
REGULAR
MALO

MUY MALO

EREEN

16. ¢ En términos Generales como usted calificaria la Calidad de Servicio que se
les ofrece alos usuarios de la MDA?

MUY BUENO
BUENO
REGULAR
MALO

MUY MALO

EREEN

17. ¢Como califica la atenciébn a los reclamos de parte de los usuarios de la
municipalidad distrital de amarilis?

MUY BUENO
BUENO
REGULAR
MALO

MUY MALO

IREEN
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18. ¢ Se estimula la participacion de todo el personal en los esfuerzos de mejora las
actividades administrativas en la municipalidad distrital de amarilis?

MUY BUENO ]
BUENO L
REGULAR ]
MALO ]
MUY MALO ]

19. ¢Como califica la utilizacion de la tecnologia en la mejora de procesos
administrativos de la Municipalidad Distrital de Amarilis?

MUY BUENO
BUENO
REGULAR
MALO

MUY MALO

EREEN
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ANEXO 4: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

ESCALA DICOTOMICA PARA JUICIO DE EXPERTOS PARA VALORAR EL CONTENIDO DEL
INSTRUMENTO

EXPERTO £ /.8 SR LA CRES T MLl DL LT,

° CORRECTO | INCORRECTO
N CRITERIOS DE EVALUACION 2 PUNTOS 0 PUNTOS
1 El instrumento da cuenta del titulo/Tema y lo expresa (I ()
con claridad y pertinencia
2 | El instrumento tiene estructura légica (9 ()
3 | La secuencia de presentacion es optima (A ( )
4 | El grado de complejidad de los items es aceptable (A ( )
Los términos utilizados en las preguntas son claros y
5 ; () ()
comprensibles
los reactivos operacionalizacion de variables del proyecto
6 | reflejan las fases de la elaboracién del proyecto de ( z/) ()
investigacion.
7 El instrumento establece la totalidad de los items de la (/) ()
operacionales
8 | las preguntas permiten el logro de los objetivos. (V) ()
Las preguntas permiten recoger la informacion para
9 S . e (V) ()
alcanzar los objetivos de la investigacién.
Las preguntas estan agrupadas de acuerdo a las /
10| . . (/) ()
dimensiones del estudio.
TOTAL
OBSERVACIONES:suvsusvssssisississsasssssssissssnssississ sissesobisisssassssuassssvssveassssisesaipsosanssnnesaves

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

wedisaaleno Vg2,
FIRMA DEL EXPERTO
DNI: 71984 593>
TELEF: 950 Ys© 382
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ESCALA DICOTOMICA PARA JUICIO DE EXPERTOS PARA VALORAR EL CONTENIDO DEL
INSTRUMENTO

ExPERrTO 1. 19:. Zsther ZlBa Garelo, Chavia .

CORRECTO | INCORRECTO

N° CRITERIOS DE EVALUACION 2PUNTOS = 0 PUNTOS

Elinstrumento da cuenta del titulo/Tema y lo expresa

1 E
con claridad y pertinencia (e ‘ €
2 | El instrumento tiene estructura ldgica (7 L ()
3 | La secuencia de presentacion es optima (e ()
4| El grado de complejidad de los items es aceptable (2 ()
Los términos utilizados en las preguntas son claros
5 BReE v (o1 ()

comprensibles

los reactivos operacionalizacion de variables del proyecto
6 | reflejan las fases de la elaboracién del proyecto de ( ()
investigacion.

7 El instrumento establece la totalidad de los items de la ¢ adl ()
operacionales \
8| las preguntas permiten el logro de los objetivos. ( ;/f ()
9 Las preguntas permiten recoger la informacion para (A ‘ ()
|
alcanzar los objetivos de la investigacion. |
Las preguntas estan agrupadas de acuerdo a las / ‘
10| . - 4 (V) | )
dimensiones del estudio. 1
TOTAL |

FIRMA DEL EXPERTO
DNI: 085469132

TELEF: Q344 ¢ £8 00
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ESCALA DICOTOMICA PARA JUICIO DE EXPERTOS PARA VALORAR EL CONTENIDO DEL
INSTRUMENTO

.
EXPERTO .....\7/"4“1\/"-“3NM””E%TA‘?“M

CORRECTO | INCORRECTO |

N° CRITERIOS DE EVALUACION 2 PUNTOS | 0 PUNTOS |
1 El instrumento da cuent_a del titulo/Temay lo expresa ( 1) [_( 7) -
con claridad y pertinencia |
2 | Elinstrumento tiene estructura logica (#) I ()
3 | La secuencia de presentacion es optima () ()
4|kl grado de complejidad de los items es aceptable () 1 ( _) :7¥_j

Los términos utilizados en las preguntas son claros y | |

comprensibles Vil (_)7 - j

los reactivos operacionalizacién de variables del proyecto f
6 | reflejan las fases de la elaboracién del proyecto de () ‘ () —’

investigacion.

Elinstrumento establece la totalidad de los items de la
operacionales |

8 | las preguntas permiten el logro de los objetivos. (#) \ ( v) ; |
9 Las preguntas permiten recoger la informacion para () \ () ‘1‘
alcanzar los objetivos de la investigacion. l
Las preguntas estdn agrupadas de acuerdo a las % i
10| . : . (#) () \
dimensiones del estudio.
TOTAL .

1 . e
artinez Tafoada

Mg. J

FIRMA DEL EXPERTO
DNI: 06 22 6960

TELEF: 644901362
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