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RESUMEN

Se realiz6 la presente investigacion cuyo proposito fue determinar la influencia
que tiene la gestion del talento humano en la calidad de atencion a los
ciudadanos en la Municipalidad Distrital de Amarilis - 2019, esta investigacion
es de tipo béasica y aplicada, se desarroll6 mediante un enfoque cualitativo y
cuantitativo, a nivel descriptivo y explicativo, con un disefio no experimental
transeccional, la unidad muestral fue constituido por 134 trabajadores
administrativos donde N=n, también estd comprendida por 73 ciudadanos
(usuarios) de la Municipalidad Distrital de Amarilis. Se utiliz6 como instrumento
la guia de observacion, la guia de entrevista, el cuestionario directamente
relacionados con las variables, dimensiones e indicadores de la investigacion,
para luego haber sido procesados, interpretados, analizados, contrastados y
discutidos, finalmente se concluye de manera general que, si la Municipalidad
Distrital de Amarilis mejora la gestion del talento humano en el afio 2019,

entonces habra mejor calidad en la atencion a los ciudadanos.

Palabras claves: Gestion del talento humano, calidad en la atencion al
ciudadano, desempefio laboral, capacitacién, satisfaccion al ciudadano,

eficiencia, eficacia, motivacion.
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ABSTRACT

The present investigation was carried out whose purpose was to determine the
influence that the management of human talent has on the quality of care for
citizens in the District Municipality of Amarilis - 2019, this research is of a basic
and applied type, was developed through a qualitative approach and
quantitative, at a descriptive and explanatory level, with a non-experimental
transectional design, the sample unit was constituted by 134 administrative
workers where N = n, is also comprised of 73 citizens (users) of the District
Municipality of Amarilis. The observation guide, the interview guide, the
questionnaire directly related to the variables, dimensions and indicators of the
investigation were used as an instrument, to then have been processed,
interpreted, analyzed, contrasted and discussed, finally it is concluded in a
general way that If the Amarilis District Municipality improves the management

of human talent in 2019, then there will be better quality in citizen care.

Keywords: Human talent management, quality of citizen care, job performance,

training, citizen satisfaction, efficiency, effectiveness, motivation.
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INTRODUCCION
La presente investigacion titulado “GESTION DEL TALENTO HUMANO Y
CALIDAD EN LA ATENCION AL CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE AMARILIS 2019”, se orient6 a responder el problema general
¢,Cual es la influencia que tiene la gestion del talento en la calidad de atencion a

los ciudadanos en la Municipalidad Distrital de Amarilis — 2019?

La administracion publica en el Peri es compleja debido a las mudltiples
funciones que desarrolla el estado para proveer una serie de servicios a los
ciudadanos. La problematica se refleja en los bajos niveles de preparacion
profesional del talento humano que labora en ella, bajo nivel de identificacién
institucional, excesivo burocratismo y corrupcién en algunos estamentos que
detentan el poder, que afecta la calidad de los servicios publicos. En cada pais
la administracion publica tiene su propia problematica y debe ser resuelta

mediante politicas de gestion publica y modernizacion del estado.

En la gestion publica se detectan problemas como la descoordinacion y la
existencia de duplicidades innecesarias, lentitud de respuesta, ineficiencia,
exceso de funcionarios y cargos publicos y la ineficacia en comparacion con el
sector privado. Cada vez mas, los ciudadanos se van acostumbrando a que el
sector privado les ofrezca tiempos de respuesta cada vez menores y servicios
con mayor calidad, los cuales son comparados y esperados por ellos, en los

servicios publicos.

La problematica también estd relacionada con el talento humano, con que
cuentan los municipios, y que esta relacionado con la calidad en la atencién al
ciudadano ofrecido por el municipio. En los gobiernos locales muchas veces los
cargos de confianza son ocupados por personas que desconocen acerca de la
gestion publica porque no se les capacita y si se les capacita son pocas veces y
como se esta en constante rotacion no se logra capacitar a todo el personal que
labora en ella. Por ende existen talentos humanos laborando en los gobiernos

con un bajo nivel de eficiencia en la ejecucion de sus actividades.



En la Municipalidad Distrital de Amarilis también existen problemas en cuanto a
la gestion del talento humano y consecuentemente con la calidad en la atencion
al ciudadano. Dicha Municipalidad también enfrenta problemas en el bajo nivel
de identificacion institucional de sus trabajadores, la interrelacién vy
comunicacién entre las areas es deficiente, falta de incentivos y escasos
programas equitativos de capacitacion al personal, quejas por parte de los
ciudadanos por la demora de los tramites, mucha burocracia, etc. Todo esto
refleja una problemética grande que no se esta garantizando una atencién de

calidad a la ciudadania.

El contenido de la investigacibn consta de cuatro capitulos, siguiendo el
Reglamento de Grados y Titulos de la Escuela de Posgrado de la Universidad

Nacional Hermilio Valdizan, que a continuacion se detalla:

En el capitulo I, se desarrolla la fundamentacion del problema, justificacion,
importancia, limitaciones, formulacién del problema general y especificos,
formulacién de los objetivos generales y especificos, formulacion de hipétesis
generales y especificas, variables, operacionalizacion de las variables y la

definicion de términos operacionales.

En el capitulo Il, se redacté el marco tedrico que contiene los antecedentes,

bases tedricas, bases conceptuales.

En el capitulo lll, se redactd la metodologia que contiene el &mbito, poblacion,
muestra, nivel y tipo de estudio, disefio de la investigacion, técnicas e
instrumentos, validacion y confiabilidad del instrumento, procedimiento,

aspectos éticos, tabulacion y analisis de datos.

En el capitulo 1V, se desarrolla el andlisis descriptivo, analisis inferencial y
contrastacion de hipétesis, discusion de resultados, aporte de la investigacion.
Finalmente se presenta las conclusiones, recomendaciones 0 sugerencias,

referencias bibliograficas y anexos.



CAPITULO |

DESCRIPCION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1Fundamentacion del problema
Las entidades del estado a lo largo de la historia han sido objeto de
quejas y desaprobacién por parte de los ciudadanos, por ser entidades con
un sistema burocrético, lento y poco eficiente; y a pesar de los esfuerzos de
los gobiernos por estos indices de desaprobacién, la probleméatica aun se

presenta en el mundo.

En América Latina la situacion no es diferente, las instituciones del
estado mantienen un divorcio con la ciudadania, los problemas entre ambos
actores estado y ciudadanos siguen agudizandose y no encontrando
soluciones que acorten ese trecho de separacion. Tal es el caso de la
Municipalidad de la Plata en Argentina, donde se realizO una investigacion
sobre la calidad del servicio y una de las conclusiones a las que se llegaron
fue: “surgen problemas con las personas debido a la falta de comunicacion,
ya que muchas veces no se escucha al solicitante y por ende existen
diversas barreras que impiden que se capte la informacion correcta, ya que
el personal sélo se limita a brindar una opcion de solucion de la problematica
a diversas dudas que posee el cliente” (Tesis Municipalidad de la Plata
2013).

Del mismo modo se recoge la experiencia de Chile (2015), donde se
observan los mismos inconvenientes con la gestion publica, a pesar que el
estado chileno si ha invertido a partir de los afios 90 en la reestructuracion y
modernizacion de las instituciones del estado, éstas aun contindan
presentando deficiencias en su calidad de servicio, asi lo indican en el
estudio de la Municipalidad de Niquen, en la que se manifiesta que dos de
las principales quejas de los ciudadanos son las largas esperas y la atencién

burocratica.



La estadistica en el Peri también muestra una situacion parecida a la
reflejada en América Latina a pesar de los esfuerzos del gobierno por
modernizar las instituciones del estado, aun queda mucho por mejorar.
Segun estudios realizados por Ipsos en el afio 2016, las tres principales
barreras que enfrenta el estado para una gestion publica aceptable se
encuentran en: el exceso de procesos burocraticos 44%, la falta de
coordinacién intersectorial 42% y personal ineficiente y poco capacitado
29%. Existe un bajo nivel de aceptacion del ciudadano hacia la gestion
publica y los estudios publicados por Ipsos muestran que el ciudadano esta
a la espera de la implementacion las mejoras necesarias para brindar un

servicio de calidad.

En el Perl la modernizacion de la gestién publica comprende un proceso
continuo de mejora con el fin de que las acciones del Estado respondan a
las necesidades y expectativas de la ciudadania. Implica mejorar la forma en
la que el Estado hace las cosas, introducir mecanismos mas transparentes y
eficientes, enfocarse en mejorar los procesos de provision de bienes y
servicios, entre otros aspectos. Asimismo, llevar a cabo acciones de
monitoreo y evaluacion para introducir los cambios y ajustes necesarios y

con ello mejorar las intervenciones publicas. (SGP-PCM, 2013)

En ese sentido la preocupacién de algunos municipios por brindar un
servicio de calidad se viene dando en la medida en que éstos cuenten con
suficientes recursos para implementar los cambios necesarios; la principal
deficiencia en la provisibn de servicios se da por la falta de interés y
compromiso por parte del servidor publico en el cumplimiento de sus
funciones, el desconocimiento de los procesos dentro de la institucion, la

falta de incentivos por parte de su administracion.



Si hablamos de Municipalidades especificamente el estudio realizado por
la Camara de Comercio de Lima dentro del marco de la campana “Peru sin
fronteras” en el 2016 mostré que el 38% de los comentarios recibidos
durante la campafa indica que las instituciones que generan mas barreras
burocréticas en el pais son las municipalidades y el Instituto Nacional de
defensa civil (INDECI) seguidos por la SUNAT con un 17%.

La Municipalidad Distrital de Amarilis, no es ajeno a estos problemas
respecto a la calidad en la atencion al ciudadano Amarilense, ya que se
refleja en los siguientes aspectos principales: lentitud en resolver los
tramites, discriminacion, falta de amabilidad del personal, excesivos tramites
0 muchos requisitos, personal con poca capacitacién y motivacién. Los
clientes actualmente son mas sofisticados y mas exigentes, la gente quiere

un buen servicio.

Para este efecto se hace necesaria la gestion del talento humano, en la
actualidad algunas empresas crean sistemas y modelos de gestion con la
finalidad de dividir cada una de las competencias de los departamentos que
integran una compafia, hasta llegar a las personas especificas que poseen
el talento definido para el cargo que van a ocupar, con el proposito de lograr
que cada una de las metas y objetivos trazados por la organizacién se

cumplan.

Segun Chiavenato, (2009), sostiene que la gestion del talento humano es
uno de los factores fundamentales en la competitividad de los negocios, en
la medida que permite la alineacion de las competencias de las personas
con la estrategia corporativa, de esta manera se vincula directamente y se
responsabiliza de todos los procesos en la gestion desde el conocimiento,
hasta los procesos operativos y la integracion del talento humano.

Asi mismo Chiavenato, (2009), manifiesta que la nueva forma de

gestionar los recursos humanos es ver a las personas, ya no como meros



trabajadores que son remunerados en funcion del tiempo que destinan a la
organizacién, sino mas bien como asociados y colaboradores de la
empresa, por lo que hoy en dia ya no se habla de recursos humanos, sino

de gestion del talento humano.

En concordancia con Castillo Palacios, (2010), la gestién del talento
humano, entonces, se convierte en un aspecto crucial, pues si el éxito de las
instituciones y organizaciones, depende en gran medida de lo que las
personas hacen y como lo hacen, entonces invertir en las personas puede
generar grandes beneficios, es asi que dentro de un area operativa las
personas se convierten en el socio estratégico de todas las demas areas,
siendo capaz de potenciar el trabajo en equipo y transformar la organizacion
radicalmente, desarrollando de manera integral de manera individual y

grupal y asi conseguir el crecimiento de la organizacion.

Por lo tanto, la presente investigacion busca determinar cémo influye la
Gestion del talento Humano en la calidad de atencion a los ciudadanos en
la Municipalidad Distrital de Amarilis. La cual va a ayudar a elaborar
estrategias para lograr un estado moderno, centrado en la ciudadania,

eficiente, transparente, inclusivo, unitario y descentralizado.

1.2 Justificacion
El presente trabajo de investigacion se justifica porque contribuye en el
desarrollo de la Gestion del talento humano y calidad en la atencion a los
ciudadanos Amarilenses en la Municipalidad Distrital de Amarilis
Consecuentemente permite obtener una mayor productividad laboral de los

servidores, naturalmente en la calidad de servicios.

Actualmente la Gestion del talento humano (GTH) constituye un factor
clave en los procesos gerenciales de las organizaciones y tiene a su cargo
la formacion de capital humano altamente calificado, alineado con el



planeamiento estratégico de las mismas. Para el cumplimiento de este
objetivo, surge como alternativa el modelo de Gestion del talento humano

por Competencias.

La Gestion del Talento Humano es un asunto de suma importancia y
necesidad en las organizaciones sociales, comerciales, de servicios, sobre
todo, cuando se trata de brindar un servicio de calidad a los usuarios. El
éxito de toda organizaciéon depende de una serie de factores, en su mayoria,
referidos a la actividad de recursos humanos, esfera que tiene que asumir
grandes retos por los cambios que se vienen produciendo en el mundo en
todos los aspectos y su repercusion inmediata en los procesos econdmicos

y sociales.

La calidad en la gestion publica se entiende como un instrumento de un
buen gobierno democrético, la cual debe estar referenciada a la satisfaccion
del ciudadano ya sea como usuario o beneficiario de los servicios vy
programas publicos o como un legitimo participante en el proceso de disefio,

ejecucion y control de las politicas publicas.

Hoy dia, la atencién al cliente es una actividad desarrollada por las
organizaciones con orientacion a satisfacer las necesidades de sus clientes,
logrando asi incrementar su productividad y ser competitiva. El cliente y/o

ciudadano es el protagonista principal y el factor mas importante.

Una buena atenciéon a la ciudadania comprende prestar servicios de
calidad e interiorizar que todas las acciones o inacciones de la entidad, a lo
largo del ciclo de la gestion, impactan en el servicio final que se presta al
ciudadano. Todo ciudadano, sea que actue en nombre propio o en virtud de
representacion, tiene derecho a recibir servicios de calidad al momento de

realizar algun tramite o requerir algan servicio del Estado.



La finalidad de esta investigacion es mejorar la labor desempefiada en la
atencion otorgada al ciudadano a través de la gestion del talento humano
con calidad, oportunidad y veracidad, basadas en competencias laborales y
comportamentales y asi lograr un Estado moderno, orientado al ciudadano,
eficiente, unitario, descentralizado, inclusivo y abierto (transparente y que

rinde cuentas).

Asi mismo, la presente investigacion, sirve como base para otros
estudios relacionados a entidades publicas y asi contribuye con la mejora de

la calidad y el bienestar del ciudadano.

1.3Importancia o propdésito

Es importante ya que mediante los resultados que se ha obtenido en la
presente investigacion, serdn muy Utiles como referencia o punto de partida
para que el gerente, altos funcionarios y/o el alcalde puedan aplicar y
promover el desarrollo de medios y espacios para generar climas laborales
adecuados y armoénicos que provean paz social en la entidad y con ello
garantizar la efectiva gestion. También van a contribuir a mejorar
continuamente la Gestion del talento humano, que se relaciona directamente
con la Calidad en la atencion de manera eficiente, eficaz y oportuna al
ciudadano en la Municipalidad Distrital de Amarilis.

La Secretaria de Gestion Publica (SGP) de la Presidencia del Consejo de
Ministros (PCM), en su calidad de ente rector del sistema administrativo de
Modernizacion de la Gestion Publica, ha formulado el manual, denominado
“Manual para mejorar la atencion a la ciudadania en las Entidades de la
administracion publica”’, el cual se basa en la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Publica, aprobada por el Decreto Supremo N°
004-2013-PCM, que plantea la necesidad de asignar recursos, disefar
procesos Yy definir productos y resultados en funcién de las necesidades de

los ciudadanos.



Asimismo, se plantean definiciones conceptuales y estandares para
mejorar la atencion a la ciudadania, los mismos que deberan aplicarse en
todas las entidades publicas sin importar su tamafio ni su nivel de desarrollo

organizacional.

De esa manera en la Municipalidad Distrital de Amarilis, se lograra una
gestién de calidad orientada al ciudadano en satisfacer sus necesidades,
recuperando los niveles de confianza de la ciudadania, sirven de referencia
en el disefio e implementacién de politicas institucionales y contribuyen a la
formulacién de mejoras continuas a lo largo del proceso de prestacion de

Servicios.

l.4Limitaciones
El desarrollo de la presente investigacion presenta las siguientes

limitaciones:

Econdmico.

Se dispone de recursos econdmicos limitados pero suficientes para

desarrollar el trabajo acorde al presupuesto establecido.

Materiales.

La accesibilidad a la informacién confidencial por parte de la entidad es

reservada pero suficiente para desarrollar el trabajo de investigacion.

1.5Formulacién del problema
1.5.1. Problema general
¢,Cual es la influencia que tiene la Gestion del Talento Humano en la
calidad de atencién a los ciudadanos en la Municipalidad Distrital de
Amarilis - 2019?



1.5.2. Problemas especificos

¢,Como influye el desempefio laboral en la calidad de atencién a

los ciudadanos en la Municipalidad Distrital de Amarilis - 20197

¢De qué manera influye la capacitacion del personal en la
calidad de atencién a los ciudadanos en la Municipalidad Distrital
de Amarilis — 2019?

¢,De qué manera los efectos de la gestion del Talento Humano
influye en la calidad de atencion a los ciudadanos en la
Municipalidad Distrital de Amarilis - 20197

1.6Formulacion de los objetivos

1.6.1. Objetivo general

Determinar la influencia que tiene la Gestion del Talento Humano en

la calidad de atencion a los ciudadanos segun lo que ocurre en la
Municipalidad Distrital de Amarilis - 2019.

1.6.2. Objetivos Especificos

Analizar cémo influye el desempefio laboral en la calidad de
atencion a los ciudadanos en la Municipalidad Distrital de
Amarilis — 2019.

Evaluar cdmo la capacitacion del personal influye en la calidad
de atencion a los ciudadanos en la Municipalidad Distrital de
Amarilis — 2019.

Identificar los efectos que produce la gestion del Talento Humano
en la calidad de atencién a los ciudadanos en la Municipalidad
Distrital de Amarilis — 2019.



1.7Formulacioén de las hipotesis
1.7.1. Hipotesis general
Si la Municipalidad Distrital de Amarilis mejora la Gestion del Talento
Humano en el afio 2019, entonces habra mejor calidad en la atencion

a los ciudadanos.

1.7.2. Hipdtesis especificas
e El desempefio laboral influye positivamente en la calidad de
atencion a los ciudadanos en la Municipalidad Distrital de
Amarilis — 20109.

e La capacitacion del personal influye positivamente en la calidad
de atencion a los ciudadanos en la Municipalidad Distrital de
Amarilis — 2019.

e Los efectos que produce la gestion del Talento Humano influye
significativamente en la calidad de atencion a los ciudadanos en
la Municipalidad Distrital de Amarilis — 2019.

1.8Variables
1.8.1. Variable independiente

Gestion del Talento Humano

1.8.2. Variable dependiente

Calidad en la atencién al ciudadano
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1.90peracionalizaciéon de variables

VARIABLES DIMENSIONES

Variable

Desemperfio
laboral

INDICADORES

Nivel de eficiencia

Nivel de eficacia

Nivel de motivacion

UNIDAD DE
ANALISIS
Trabajadores
Administrativos de la
Municipalidad
Distrital de Amatrilis -
Administrados

T or Nivel de actualizacion Trabajadores
P ' Nivel d dizaie de 1 Administrativos de la
Gestion del Capacitacion ve € aprendizaje de fas Municipalidad
Talento buenas practicas Distrital de Amarilis-
Humano Manejo de estrategias Jefes inmediatos
Productividad Trabajadores
Administrativos de la
Efectos Rendimiento Municipalidad
_ Distrital de Amarilis-
Liderazgo Jefes inmediatos
Accesibilidad
Variable Empatia
SIPENC IS, Satisfaccion al | continuidad Ciudadano (usuario)
, ciudadano — de la Municipalidad
;Zgg%% C:j (usuario) Amabilidad Distrital de Amarilis
ciudadano Asertividad
Confiabilidad

1.10 Definicion de términos operacionales

e Gestion de talento humano

La gestion del talento humano es una funcién administrativa que

implica planeacion,

organizacion,

direccibn y control de las

actividades del recurso humano, ya que las personas son el principal
activo en la organizacion. Es decir, es un conjunto de procesos y
sistemas que permiten que el capital intelectual de una organizacién
aumente de forma significativa, mediante la gestion de sus
capacidades de resolucién de problemas de forma eficiente, con el
objetivo final de generar ventajas competitivas sostenibles en el

tiempo. (Universidad de Sonora, 2017)
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Calidad de atencion al usuario

Ishikawa y Cardenas (2003), la calidad es un concepto que ha ido
variando con los afios y que existe una gran variedad de formas de
concebirla en las empresas, a continuacién, se detallan algunas de
las definiciones que comunmente son utilizadas en la actualidad. La
calidad es: Satisfacer plenamente las necesidades del cliente, cumplir
las expectativas del cliente y algunas mas, despertar nuevas
necesidades del cliente, lograr productos y servicios con cero
defectos, hacer bien las cosas desde la primera vez, disefiar, producir
y entregar un producto de satisfaccion total.

Galviz (2011), Define como un compuesto de numerosos
elementos o caracteristicas de calidad, (cortesia, oportunidad o
rapidez en la entrega, producto libre de defectos al momento de la
entrega, precios justos, etc.), evaluados por los clientes en relacién a
un servicio, segun como haya sido la satisfaccion de sus necesidades

y expectativas.

Desempeiio laboral
Es el nivel de ejecucion alcanzado en el logro de las metas dentro

de la organizacion en un tiempo determinado. (Olvera Zapata, 2013)

El desempefio define el rendimiento laboral, es decir, la capacidad
de una persona para producir, hacer, elaborar, acabar y generar
trabajo en menos tiempo, con menor esfuerzo y mejor calidad,
estando dirigido a la evaluacién la cual dard como resultado su

desenvolvimiento.

Al respecto, Chiavenato (2000), expone que el desempeiio de las
personas se evalila mediante factores previamente definidos y

valorados, los cuales se presentan a continuacion: Factores
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actitudinales: disciplina, actitud cooperativa, iniciativa,
responsabilidad, habilidad de seguridad, discrecion, presentacion
personal, interés, creatividad, capacidad de realizacion y Factores
operativos: conocimiento del trabajo, calidad, cantidad, exactitud,

trabajo en equipo, liderazgo.

Capacitacion

La capacitacidon consiste en una actividad planeada y basada en
necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada
hacian un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del
colaborador (Alfonso Siliceo 2011)

Efecto

Presenta una amplia variedad de significados y usos, muchos de
ellos vinculados a la experimentacion de caracter cientifico. Su
acepcion principal presenta al efecto como a aquello que se consigue
como consecuencia de una causa. El vinculo entre una causa y su

efecto se conoce como causalidad.

Satisfaccién al ciudadano (usuario)

Un servicio de calidad implica poseer procesos eficientes y
estandarizados que aseguren no solo la satisfaccion de las
necesidades del ciudadano, sino también que la atencién recibida
exceda las expectativas del mismo, lo que contribuirda a mejorar la
imagen del sector interior. El contacto inicial es clave para que el
didlogo con el ciudadano se desarrolle satisfactoriamente. Debe
mantener una imagen personal bien cuidada, dar la bienvenida al
ciudadano con una calida sonrisa, mirarlo a los ojos y saludarlo
identificAndose con nombre y apellidos. Seguidamente, y de manera

cordial, debe ofrecerle su ayuda.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Antecedentes

2.1.1. A nivel Internacional:

Arrobo, W. (2013) presentd la tesis “Modelo de gestion del
talento humano por competencias de la Empresa Cimpexa
S.A”, desarrollado en la Universidad Tecnoldgica Equinoccial -
Ecuador, la investigacion fue descriptiva Illamada también
diagnostica, tomando como poblacion y muestra a un total de 10
trabajadores, las técnicas e instrumentos de datos utilizados
fueron: la encuesta, la entrevista y grupos focales. El estudio
muestra como objetivo general: elaborar un modelo de gestion del
talento humano por Competencias. Llegando a las siguientes

conclusiones:

e Al término de este proyecto de modelo de gestion del talento
humano por competencias, en la empresa Cimpexa S.A., se
puede llegar a manifestar que el factor humano, eje
fundamental de todo proceso productivo, se sentira
respaldado, por la mejora continua que experimentara, con la
aplicacion de estrategias de medicion de desempefios en base
a indicadores de gestion, que seran determinados en funcion
del analisis de las competencias para cada departamento.

e Se logr6 obtener trabajadores eficientes y motivados,
capacitados en forma permanente y continua, remunerados en
funcion de su desempefio, habilidades y destrezas que
apliguen en cada una de las actividades que realicen en

beneficio personal y de la empresa.
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La presente investigacion es relevante para este estudio ya que
muestra la importancia del talento humano en toda entidad. En un
mundo globalizado, en donde la competitividad, en el que se
desarrollan las empresas debido al cambio tecnolédgico, surge la
necesidad de alcanzar la maxima eficiencia y eficacia en la
administracion de los recursos humanos. Hoy en dia los recursos
humanos son la columna vertebral de toda organizacién y es a
ellos que debemos enfocarnos para lograr adaptarnos a esta
nueva corriente tecnologica del siglo XXI.

Uno de los aspectos importantes de esta investigacion es que
muestra que el esfuerzo humano resulta vital para el
funcionamiento de cualquier organizacion; si el elemento humano
estd dispuesto a proporcionar su esfuerzo, la organizacion
marchard; en caso contrario, se detendra. De aqui a que toda
organizacion debe prestar primordial atencion a su personal,

(talento humano).

Fernandez, E. (2015) presentd la investigacion “Calidad en
atencion a usuarios de la Administracion Publica, caso de
estudio: Obra Social S.E.R.O.S. Chubut”, Universidad Fasta -
Argentina, el tipo de investigacion fue descriptiva, con una
poblacion de 11848 afiliados, tomando como muestra a 372
personas, las técnicas e instrumentos de datos utilizados fueron:
la encuesta, la entrevista. La investigacion tuvo como objetivo
general: elaborar propuestas de mejora en la calidad de atencion
al afiliado en el Instituto de Seguridad Social y Seguros en el area
de obra social, en la ciudad de Esquel. Llegando a las siguientes

conclusiones:
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e En relacién con el personal contratado, se deberia mejorar los
sistemas de seleccibn de personal, para poder poseer
empleados con vocacion de servicio y con un perfil adecuado
al puesto de trabajo. Los clientes quieren ser tratados con
cortesia y educacion, quieren empleados que los ayuden y que
puedan y quieran resolver sus problemas. Por ello, contratar
personas no calificada para este tipo de empleos repercute, en
el ISSyS, en que los afiliados estén poco satisfechos con la
atencion que se les brinda. Es necesario, que haya cada vez
méas empleados que no solo tengan la voluntad de realizar su
trabajo, sino también, que tengan a la capacidad para poder
hacerlo.

e Lograr una gestion publica de calidad implica enfocarla como
una politica transversal que se adopte como premisa
fundamental del marco programéatico institucional y se
contemple en cada una de las etapas de la gestion de servicios
y atencion de los usuarios y que en esa medida se traduzca en
nuevas pautas de interaccion entre la gestion publica y los

ciudadanos.

La presente investigacion fue tomada ya que el tema de la calidad
ha vuelto al debate en torno a los procesos de modernizacion del
Estado, al revelarse como una importante alternativa para
fortalecer la legitimidad de los gobiernos por medio del redisefio
de las instituciones, la mejora continua y el énfasis en un mayor

rendimiento de las organizaciones.
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Hidalgo, J. (2015) realizé la investigacion “Modelo de gestidon
para mejorar la calidad de atencion al usuario del Gadm
Canton Babahoyo”, desarrollado en la Universidad Regional
Autonoma de los Andes - Ecuador, donde utilizé el tipo de
investigacion descriptiva, con una poblacion de 44.054, tomando
como muestra a 384 personas, las técnicas e instrumentos de
datos utilizados en este estudio fueron: la encuesta, la entrevista.

El estudio tuvo como objetivo general: disefiar un modelo de

gestion para el G.A.D.M. del Canton Babahoyo, para mejorar la

calidad del servicio a los usuarios. Llegando a las siguientes
conclusiones:

e Los modelos de gestion de calidad muestra innumerables
opciones para mejorar la administracion de las empresas
publicas y privadas. Temas como las 5S, administracién por
procesos, gestion por objetivos, 1SO, entre otras normativas,
son de gran ayuda actualmente y se han ido actualizando y
adaptando a la realidad de las compafias de gran manera. Sin
embargo es la normativa ISO 9001: 2008 (ultima actualizacion)
la que se muestra mas completa, al abarcar tema importantes
como el enfoque al cliente, los indicadores de gestion y manejo
de acciones correctivas y preventivas, entre otros temas que
son, a la fecha importantes para la mejora de los procesos de
atencion a los usuarios.

e El proceso de implementacion de un Modelo de Gestion para
mejorar la calidad de servicio a los usuarios es clave para que
una institucion publica mantenga su prestigio ante la sociedad,
la Unica forma de mantenerse es ofrecer un compromiso serio
de calidad, asegurandose un futuro efectivo y de confianza,
utilizando un sistema administrativo de calidad bien planeado y

documentado.
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La presente investigacion es relevante para este estudio porque
muestra a profundidad la Nueva Gestion Publica (NGP), la cual
busca satisfacer las necesidades de los ciudadanos a través de
una gestion publica eficiente y eficaz. Para este enfoque, es
imperativo el desarrollo de servicios de mayor calidad en un marco
de sistemas de control que permitan transparencia en los
procesos de eleccién de planes y resultados, asi como en los de
participacion ciudadana, la NGP es el paradigma donde se
inscriben los distintos procesos de cambio en la organizacion y
gestion de las administraciones publicas. Uno de los aspectos que
va servir de mucha ayudar para este trabajo de investigacion es el
tema de metodologias de trabajo como las 5S (Seiri, Seiton, Seiso,
Seiketsu, Shitsuke), que traducido al Espaniol (Clasificar, Ordenar,
Limpiar, Estandarizar, Disciplina), son también parte recomendada
de adaptar a la propuesta, debido a que estas motivan al orden, la
limpieza, la disciplina, es decir busca crear un ambiente
satisfactorio para el personal y para los usuarios que visitan la

institucion.

A nivel Nacional:

Arbuld, M. (2016) presentd la tesis “Gestion de recursos
humanos y calidad de servicio, en el juzgado de paz letrado
de La Banda de Shilcayo, San Martin”, desarrollado en la
Universidad César Vallejo - Tarapoto. El estudio se realizo
mediante una investigacion descriptiva correlacional, tomando
como poblacibn a 160 wusuarios y con una muestra no
probabilistica de 100 personas, las técnicas e instrumentos de
datos utilizados fue: la encuesta. La investigacion tuvo como

objetivo general: determinar la relacion entre la gestion de
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recursos humanos y calidad de servicio, en el juzgado. Llegando a

las siguientes conclusiones:

e Es necesario que todos los empleados sientan que son muy
importantes para la organizacion, asi que se considera a la
motivacién, pieza fundamental. Al otorgarles las libertades a
otras personas para tomar decisiones, saldran a flote recursos
en las personas que nunca hubiéramos conocido, y siempre
estarian ocultos, por lo que considera que a los clientes se les
debe tratar de forma distinta, un cliente Unico diferente de
todos los demas, por eso el empleado sabra que cada uno es
distinto y tienen distintas necesidades.

e La administracion de recursos humanos refiere que se debe
tener en cuenta al personal como un recurso valioso, para el
logro de los objetivos o metas de la empresa y los de cada
trabajador, utilizando: “La  planeacion, coordinacion,
organizacion, desarrollo y control de técnicas capaces de
promover el desempefio eficiente del personal, la organizacion
busca en resumen cumplir los objetivos individuales

relacionados directa o indirectamente con el trabajo.

La presente investigacion fue tomada ya que la relacién con el
trabajo de investigacion vy los resultados se enfocan en la
importancia de la Gestion de RR.HH, la cual es el manejo de un
recurso inagotable, capaz de afadir valor necesario y que
generard todas las fuentes de ventajas, aportando el
conocimiento, dinamismo, andlisis y la capacidad de toma de
decisiones que contribuyen con la organizaciéon desde cualquier

nivel jerarquico.
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Urquia, A. (2017) present6 la investigacion “Gestion del talento
humano y calidad del servicio en el Centro de Salud “Villa
Victoria Porvenir - Surquillo”, desarrollado en la Universidad
César Vallejo, el tipo de investigacion fue descriptivo correlacional,
con una poblacién de 618 usuarios, muestra 149 clientes, las
técnicas e instrumentos de datos utilizados fueron: la encuesta y el
cuestionario. La investigacibn tuvo como objetivo general:
determinar la relacion que existe entre gestion del talento humano
y calidad del servicio en el centro de salud. Llegando a las

siguientes conclusiones:

e La gestidn del talento humano y la calidad de servicio deriva de
la evaluacion del desempefio, también constituye la base para
evaluar el impacto que las politicas de la gestién del talento
humano, determinando, si es necesario, su reformulacién o
redisefo.

e La calidad en el servicio constituye hoy en dia uno de los
elementos esenciales que el Centro de Salud Villa Victoria
Porvenir, Surquillo debe de tomar muy en cuenta y por
consiguiente los responsables de los servicios tienen que
determinar qué es lo que sus clientes desean, para buscar

satisfacerlos y mejorar la calidad de vida de la poblacion.

La presente investigacion es relevante porque precisa que la
gestion del talento humano esta relacionada con politicas y
practicas que pueden resumirse en seis procesos: Admision de
personas, aplicacion de personas, compensacion de personas,
desarrollo de personas, mantenimiento de personas y monitoreo
de personas. Todos estos procesos estan interrelacionados, se

entrecruzan y se influyen reciprocamente.
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Garcia, et al (2017) realizé la investigacion “Factores claves para
mejorar la calidad del servicio al cliente en las
municipalidades de Lima Metropolitana”, desarrollado en la
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, donde se utilizo el
tipo de investigacion exploratoria, para el presente estudio se
considero realizar entrevistas a expertos de las Municipalidades
de Lima Metropolitana. El estudio tuvo como objetivo general:
comprobar que segmentar a los usuarios, reducir los
procedimientos burocraticos y contratar personal calificado son los
factores claves para mejorar la calidad del servicio al usuario.

Llegando a las siguientes conclusiones:

e Los factores que originan este gran divorcio entre las
municipalidades de Lima Metropolitana y los ciudadanos
pueden ser parte de un gran abanico de posibilidades, entre
ellas estan la falta de capacitacion de los trabajadores
municipales tanto en conocimientos como en calidad de
servicio, la falta de sistematizacion de los procesos, el tiempo
de espera en ser atendidos, la demora en encontrarle solucién
a sus problemas, la falta de empatia de los trabajadores
municipales con el problema de los contribuyentes.

e Para mejorar la calidad de servicio en las municipalidades de
Lima Metropolitana es necesario tener en cuenta los factores
de segmentacion de los usuarios, la reduccion de los
procedimientos burocraticos y la contratacion de personal
calificado, con la finalidad de desarrollar y aplicar estrategias
de servicio al cliente para cada segmento especifico y mejorar

el nivel de satisfaccion actual del usuario.
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Los resultados de esta investigacion muestran que los clientes
actualmente son mas sofisticados y mas exigentes, la gente quiere
un buen servicio. Para estar seguros de atender a estos actuales
requerimientos los empleados de servicio al cliente deben tener
una inmensa inteligencia emocional, habilidad de comunicacion y
una verdadera empatia, es decir habilidad de comprender a los
clientes que se quejan y conocer la organizacién para poder
solucionar el problema con claridad y celeridad. Podemos
asegurar que la aplicacion del marketing en la empresa publica es
factible, y que por medio de ella el funcionario publico obtendra un
mejor y mayor conocimiento sobre el usuario, sobre sus

verdaderas necesidades, entendera mejor su comportamiento

A nivel Local:

Huayanay, R. (2017) presentd la tesis “Gestion de recursos
humanos y calidad de atencion a usuarios del servicio de
odontologia Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano”
desarrollado en la Universidad de Huanuco, el tipo de
investigacion fue de Descriptivo — correlacional, tomando como
poblacién y muestra a un total de 12 trabajadores y 301 personas
atendidas en el primer trimestre del afo, las técnicas e
instrumentos de datos utilizados fueron: la encuesta, la entrevista
y el cuestionario. El estudio tuvo como objetivo general: analizar
como influye la gestidbn de recursos humanos en la calidad de
atencion a usuarios del servicio. Llegando a las siguientes

conclusiones:

e Las instituciones deben de seguir realizando programas de
capacitacién incluyendo temas con referente a salud bucal y
calidad de atencién al usuario, ya que los personales de salud
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deben garantizar el buen manejo, también sentirse
comprometido en brindar una atencion de calidad mejorando
sus habilidades y destrezas.

e Se logr6 determinar que efectivamente la gestion de recursos
humanos influye en la calidad de atencién a los usuarios del
servicio de odontologia en el Hospital Regional Hermilio
Valdizan Medrano, las causas por las que no se cumplen con
las metas programadas en la atencion del paciente 60% refiere
por la no continuidad de tratamiento y un 40% menciona la
falta de la elaboracion de un buen plan de tratamiento

influyendo en la calidad de atencion.

La presente investigacion fue tomada como antecedente, ya que
la relacion es muy significativa y relevante para este estudio
porque menciona la importancia de la calidad de atencién es decir
la calidad no es sinbnimo de lujo o complejidad, sino por el
contrario, la calidad en los servicios debe ser la misma en todos

las entidades y/o organizaciones.

Solano, M. (2017) presentd la investigacion “Gestion del talento
humano y el desempefio laboral en la Empresa Seda Huanuco,
Sede Central”, de tipo aplicada, con una poblacion y muestra de
154 trabajadores, las técnicas e instrumentos de datos utilizados
fueron: la encuesta, la observacion, cuestionario y la guia de
observacion. El estudio tuvo como objetivo general: medir la
relacion entre la gestion del talento humano y el desempefio
laboral. Llegando a las siguientes conclusiones:
e La evolucion de la administracion de recursos humanos se
fundamenta en el pasado de los colaboradores, otorgandole

valor al curriculum y a los logros que en él se describen, la
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gestion del talento humano se fundamenta en el futuro de las
personas, en Sus aspiraciones, en sus objetivos, en sus
propositos.

e Eltalento humano es capaz de multiplicar el recurso financiero
a través de sus decisiones, es el verdadero tesoro que puede
generar sostenibilidad y ventajas de competencia a la empresa
y alcanzar los objetivos planteados, la participacion del talento
humano garantiza la prestacion del servicio de agua potable
con niveles aceptables de continuidad, calidad y sostenibilidad,
cumpliendo de esta manera los estandares exigidos por la

organizacion.

La presente investigacion es relevante para este estudio porque
detalle un aspecto fundamental y menciona que la pérdida o fuga
del talento humano, no es una actividad que aporte a una
organizacién; ya que, toma afos reclutar, capacitar y desarrollar al
personal necesario para la conformacion de grupos de trabajos
competitivos, es por ello que las organizaciones han comenzado a
considerar al talento humano como su capital mas importante, y la
correcta administracion de los mismos como una de sus tareas
mas decisivas. Sin embargo, la administracion de este talento no

es una tarea muy sencilla.

Aguirre, Y. (2017) realiz6 la investigacion “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la Empresa Multiservicios &
Llantas Beda E.I.R.L Trujillo”, desarrollado en la Universidad de
Huanuco, el tipo de investigacion fue descriptivo correlacional,
tomando como muestra a 319, las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos utilizados fueron la entrevista y la encuesta.

El estudio tuvo como objetivo general: determinar la incidencia de
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la calidad del servicio en la satisfaccién del cliente. Llegando a las

siguientes conclusiones:

Brindar una buena atencién al cliente es el objetivo de toda
empresa, determinar la calidad del servicio para dar
satisfaccion al cliente y en la actualidad la competencia es
cada vez mas palpable sobre todo en aquellas donde los
clientes son la Unica fuente de ingresos, la preocupacién de las
empresas es lograr la excelencia y la mejora continua que
prestan y de esta alcanzar el éxito, representa siempre estar a
la vanguardia; de esta forma se permanece en el mercado
aplicando la calidad del servicio para obtener la satisfaccion
del cliente.

Hoy en dia las organizaciones implementan factores que
permiten su comparacion con otras que desarrollan las mismas
actividades, uno de esos factores es la calidad del servicio, a la
gue se le ha dado mayor importancia porque les permite
mejorar e innovar constantemente el servicio que se brinda,
elevando de esta forma la satisfaccion del cliente. Las
empresas que tienen una buena relacion con los clientes,
conservan una buena reputacién al momento de recomendar
los servicios o productos que ofrecen, por lo que toda
organizacion con el factor de calidad del servicio aumenta la

satisfaccion del cliente.

La presente investigacion es relevante para este estudio porque

muestra en sus resultados obtenidos en lo que respecta la

capacidad de respuesta debe mejorar la disponibilidad del

personal. Crear softwares que ayuden a brindar un servicio eficaz.

La seguridad en la empresa es muy importante, en lo que respecta

la amabilidad se debe de trabajar de ser posible con talleres que
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fortalezcan este aspecto para brindar el servicio de calidad y de

esta forma la satisfaccion del cliente.

A lo largo del tiempo, los clientes han ido asumiendo una
importancia cada vez mayor, ante ello, las empresas deben
centrar sus esfuerzos en lograr su satisfaccion. Pero para
diferenciarse no basta con satisfacer al cliente; hay que lograr
superar sus expectativas, ello nos augura mayores probabilidades
de asegurar la existencia futura de la empresa, por ello; se debe
concebir a los clientes como una unidad y darle a cada uno la

importancia y el lugar que merecen.

2.2. Bases tedricas
2.2.1. Talento Humano
Werther (2008), manifiesta que son las personas las que se
encargan de disefiar y producir los bienes y servicios, de controlar
la calidad, distribuir los productos, asignar los recursos financieros,
y de establecer los objetivos y estrategias para la organizacion.
Sin gente eficiente es imposible que una organizacion logre sus

objetivos.

No solo el esfuerzo o la actividad humana quedan comprendidos
en este grupo, sino también otros factores que dan diversas
modalidades a esa actividad; conocimientos, experiencias,
motivacion, intereses, vocacionales, aptitudes, actitudes,
habilidades, potencialidades, salud, etc.

El talento se ha convertido en la base de la productividad de la
empresa. Para las empresas del nuevo siglo, el capital ha dejado
de ser el principal recurso, pues el principio activo de las

organizaciones de hoy es el talento humano.
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El talento humano, es decir, los colaboradores son el mayor
patrimonio de las organizaciones. Los colaboradores deben
sentirse parte importante de la empresa, una parte valorada y

motivada tanto a nivel personal como profesional.

Por lo tanto el grado de motivaciébn y compromiso que estos
tengan en la compafia, dependera el logro de resultados
efectivos.

A medida que el mundo empresarial se daba cuenta que un
empleado era mucho mas que “trabajo”, y que podia aportar mas
que eso a la empresa y a la sociedad, se cred el concepto de
“talento humano”, que engloba la complejidad de este recurso.
Acosta (2008). EI verdadero tesoro que puede generar
sostenibilidad y ventaja competitiva a la empresa es el talento

humano.

El talento humano es el patrimonio invaluable que una
organizacion puede reunir para alcanzar la competitividad y el
éxito. El capital humano estd compuesto por dos aspectos
principales: talentos y contexto. (Chiavenato, 2009)

Gestion del talento humano

El recurso humano es el mas importante para el funcionamiento de
cualquier organizacion. No son las instituciones las que tienen las
personas, sino las personas las que hacen las instituciones, son
su principal ventaja competitiva y, por lo tanto, son un factor

critico. (Huaman, 2005)

Chiavenato (2002), manifiesta que en la era de la informacién

aparecen los equipos de gestion con personas. Estos equipos
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sustituyen los departamentos de recursos humanos y gestion de
personas. Las personas, de agentes pasivos que son
administrados, se constituyen en agentes activos e inteligentes
gue ayudan a administrar los demas recursos organizacionales. El
cambio es decisivo, puesto que las personas ya se consideran
socias de la organizacion que toman decisiones respecto a sus
capacidades, cumplen metas y alcanzan resultados negociados
con anticipacion y sirven al cliente para satisfacer sus necesidades

y expectativas.

Los recursos humanos planean, organizan, desarrollan vy
coordinan las técnicas y herramientas que ayudan a promover el
desemperfio eficiente del personal y la organizacién representa
entonces, el medio que permite a las personas que colaboran en
ella, alcanzar los objetivos individuales que quiza no siempre estén
relacionados con el trabajo, pero si con los beneficios que este
genera en la persona. (Werther y Davis, 2000)

Asimismo, Barquero Corrales (2004), manifiesta que los recursos
humanos constituyen el activo més importante en una
organizacion y por ende el que mas atencibn demanda. Es el
elemento humano que esta presente en todas las actividades de la
empresa y el cual el gerente o director que desee obtener
resultados positivos, necesita de manera imprescindible, de la

colaboracién y el esfuerzo productivo de los subordinados.

La gestion del talento humano busca que cada persona que ocupe
una posicibn sea adecuada y apta para beneficio de la

organizacion. (Alles, 2006)
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La importancia de la gestién del talento humano; una de las leyes
naturales del talento es que este obtiene los mayores resultados a
través de la interaccion. Si la organizacion facilita la interaccion,
actuara como un efecto multiplicador. Si, por el contrario, en vez
de facilitar, la limita, no solo la compafiia no innovara, sino que
ademas correra el peligro de que sus profesionales con talento no
encuentren motivos en su trabajo y disminuyan su compromiso.
(Alles, 2006)

La gestion del talento humano moderna va mas alla de la
administracion de las personas, sin0 que esta orientada a la
gestién o administracion con las personas. Este es el reto: lograr
gue las personas se sientan y actlen como socios de la
organizacioén, participen activamente en un proceso de desarrollo
continuo a nivel personal y organizacional y sean los protagonistas

del cambio y las mejoras.

La gestiéon del talento humano entonces, se convierte en un
aspecto crucial, pues si el éxito de las instituciones vy
organizaciones depende en gran medida de lo que las personas
hacen y como lo hacen, entonces invertir en las personas puede
generar grandes beneficios. Es asi que un area operativa,
Recursos Humanos se convierte en el socio estratégico de todas
las demas areas, siendo capaz de potenciar el trabajo en equipo y
transformar la organizacion radicalmente. Esa es su finalidad: que
las personas se desarrollen integralmente de manera individual y

grupal, y asi conseguir el crecimiento de la organizacion.

La evolucién de la administracion de recursos humanos segun
Chiavenato (2009), el siglo XX es un periodo que puede definirse

como el siglo de las burocracias o el siglo de las fabricas. Los
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siguiente figura:

Figura N° 01

cambios y las transformaciones que registr6, marcaron la manera
de administrar los recursos humanos; en ese sentido, a lo largo del
tiempo, hasta el siglo XX, los recursos humanos adoptaron nuevos

papeles dentro de una organizacion, tal como se muestra en la

Los nuevos papeles de la administracion de recursos

humanos:

De

Operativo y burocratico

Y

Vigilancia y control

Estratégico

Corto plazo e inmediatez

Administrativo

Asociacién y
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de problemas
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Enfoque en los
resultados y en los

fines

Fuente: (Chiavenato, 2009, pag. 46)

Chiavenato (2002),

2.2.2.1 Procesos de la gestion de talento humano: Segun

la moderna gestion del talento

humano implica varias actividades, como descripcion y

andlisis de cargos, planeacion de RH, reclutamiento,

seleccion, orientaciébn y motivacion de las personas,
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evaluacion del desempefio, remuneracion, entrenamiento

y desarrollo, relaciones sindicales, seguridad, salud y

bienestar. Seis procesos de la administracion de

recursos humanos:

Procesos para integrar personas: Incluye a nuevas
personas en la empresa, mediante el reclutamiento y
seleccion.

Procesos para organizar a las personas. Disefian
actividades que las personas realizaran para orientar
su desempefio.

Proceso para recompensar a las personas.
Incentivan a las personas satisfaciendo necesidades
individuales més elevadas.

Procesos para desarrollar a las personas. Ayuda a
capacitar e incrementar el desarrollo profesional y
personal.

Proceso para retener a las personas. Crean las
condiciones ambientales y psicologicas satisfactorias
para las actividades de las personas.

Procesos para auditar a las personas. Controlar las
actividades de las personas, Vverificando los

resultados.

2.2.2.2 Aspectos fundamentales de la gestibn moderna de

personas: Segun Werther y Keith (2007) la gestion del

talento humano se basa en tres aspectos fundamentales:

Son seres humanos. Estan dotados de
personalidad propia profundamente diferentes entre
si, tienen historias distintas y poseen conocimientos,

habilidades, destrezas y capacidades indispensables
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para la gestion adecuada de los recursos

organizacionales.

Activadores inteligentes de los recursos
humanos organizacionales. Elementos
impulsadores de la organizacion, capaces de dotarla
de inteligencia, talento y aprendizajes indispensables
en su constante renovacion y competitividad en un
mundo de indispensables en su constante
renovacion y competitividad en un mundo de
cambios y desafios.

Socios de la organizacion. Son capaces de
conducirla a la excelencia y al éxito. Como socios,
las personas invierten en la organizacion esfuerzo,
dedicacion, responsabilidad, compromiso, riesgos,
etc., con la esperanza de recibir retornos de estas
inversiones:  salarios, incentivos  financieros,

crecimiento profesional, carrera.

2.2.2.3 Gestién de recursos humanos en el sector publico.

Los retos que el estado ha decidido afrontar y que por

consiguiente, las entidades a través de sus Oficinas de

Recursos Humanos son las siguientes:

Generar el cambio de enfoque o cultura de la gestién
de recursos humanos en el estado pasando de un rol
meramente administrativo a uno que sea basado en
desarrollo del servidor.

Impulsar dentro de sus entidades una cultura de
orientacion al ciudadano, asi como los principios de

ética e integridad en el sector publico.
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e Convertirse en socios estratégicos claves dentro de
las entidades para el logro de los objetivos

institucionales.

2.2.3. Modelo de recursos humanos RR.HH (1960)
Bajo este modelo, se considera que la satisfaccién en el trabajo
tiene una influencia clara en el buen funcionamiento de la
organizacion, es decir, las empresas deben tener en cuenta los
incentivos o motivadores de personal y aplicarlos a sus politicas
de gestion de recursos humanos. Ademas, bajo este modelo se
afirma que las personas tienen diferentes necesidades, las cuales
deben de ser satisfechas; ya que, sOlo asi las personas pueden
mejorar en sus actividades, llegar a desarrollarse tanto
profesionalmente como personalmente. El modelo mas conocido

viene a ser la piramide de necesidades de Maslow.

Figura N° 02

Piramide de las necesidades de Maslow
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2.2.4. Desempefio laboral
Desempefio laboral como el nivel de ejecucion alcanzado por el
trabajador en el logro de las metas dentro de la organizacion en un
tiempo determinado. En tal sentido, este desempefio esta
conformado por actividades tangibles, observables y medibles, y

otras que se pueden deducir.

Otra definicion interesante acerca del desempefio laboral es la
expuesta por Stoner (1994), quien afirma “el desempenio laboral es
la manera como los miembros de la organizacion trabajan
eficazmente, para alcanzar metas comunes, sujeto a las reglas
basicas establecidas con anterioridad”. Sobre la base de esta
definicion se plantea que el desempefio laboral esté referido a la
ejecucion de las funciones por parte de los empleados de una
organizacion de manera eficiente, con la finalidad de alcanzar las

metas propuestas.

Chiavenato (2002, p. 236), expone que el desempeno es “eficacia
del personal que trabaja dentro de las organizaciones, la cual es
necesaria para la organizacion, funcionando el individuo con una
gran labor y satisfaccion laboral”. En tal sentido, el desempefio de
las personas es la combinacion de su comportamiento con sus
resultados, por lo cual se deberd modificar primero lo que se haga
a fin de poder medir y observar la accion. El desempefio laboral
debe estar basado en una serie de principios fundamentales. En
primer lugar, esta evaluacion debe tener en cuenta la trayectoria

profesional de cada empleado dentro de la organizacion.

Evaluacion del desempefio: es un instrumento dentro del sistema
de gestion de personas que pretende un andlisis sistematico del

hacer de las personas en su puesto de trabajo, asi como su
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potencial para un desarrollo laboral futuro. La evaluacion de
desempeiio nos indica el valor del desempefio de cada persona,
en funcion de las actividades que cumple, de las metas y
resultados que debe alcanzar, y de su posible desarrollo; “es un
proceso que sirve para juzgar, estimar, la excelencia de las
cualidades de una persona y, sobre todo, su contribucion al

negocio de la organizacion” (Chiavenato, 2012).

Calidad

El Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola (2001)
define calidad como la “propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”; y el servicio,
como la “accién y efecto de servir; prestacion humana que
satisface alguna necesidad social y que no consiste en la

produccién de bienes materiales”.

Asimismo para Deming (1989), la calidad es una lucha por
mantener la mejora continua de la organizacion a través de la
cooperacion de todas las partes interesadas: proveedores,

clientes, responsables del disefio de los productos o servicios.

Ishikawa (1988), sostiene que la calidad es responsabilidad de
supervisores y operarios, considera que la calidad es “una
revolucion del pensamiento” que se centra en el cliente, por ello da
gran importancia al trabajo en equipo para resolver los problemas
de calidad, lo cual supone un entrenamiento permanente de la

fuerza laboral.

Crosby (1989) sostiene que la calidad equivale a conformidad con
los requerimientos. La prevencion es el sistema de la calidad y el

estandar debe ser el cero defecto. La calidad es gratis, la mala



35

calidad cuesta y la medida de la calidad no son los indicadores,

sino; el precio que se paga por la falta de conformidad.

2.2.5.1.

Dimensiones de la calidad

Calidad es la medida de la dimensién en que se satisface
una necesidad, resuelve un problema o agrega valor a
favor de alguien.

La calidad es una percepciéon del ciudadano o usuario del
servicio. Albert Gadea (2000), plantea las siguientes

dimensiones en la gestion publica:

e Fiabilidad. EIl trabajo se hace bien hecho y a la
primera.

e Capacidad de respuesta. Las cosas se hacen
rapidamente y con puntualidad.

e Competencia. Los empleados publicos saben hacer
las cosas.

e Accesibilidad. Los servicios son comodos y faciles de
obtener.

e Cortesia. A los ciudadanos se les trata con amabilidad
y con la maxima atencion.

e Comunicacion / informacién. Se informa a los
usuarios en un lenguaje comprensible.

e Seguridad. Se garantiza la seguridad fisica y la
confidencialidad.

e Soporte fisico. El entorno en el que se prestan los

servicios es agradable y aporta calidad.
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Calidad de servicio

Gronroos (1984) apunta que la calidad de los servicios
debe ser contemplada desde la éptica de los clientes
indicando que es el resultado de un proceso de
evaluacion, donde el consumidor compara Sus
expectativas con la percepcion del servicio que ha
recibido. El autor pone el énfasis en el cliente, indicando
que la calidad de servicio es un concepto que gira

alrededor de la figura del cliente.

Lehtinen y Zeithaml, (1982) indicaron que la calidad del
servicio ocurre durante la entrega del servicio mismo,
mediante la interaccion entre el cliente y la persona de
contacto de la empresa que ofrece el servicio. Estos
autores sostuvieron que existen tres dimensiones de

calidad:

e Calidad fisica, referida al aspecto fisico (instalaciones,
por ejemplo)

e Calidad corporativa, que involucra la imagen de la
empresa.

e Calidad interactiva, que resulta de la interaccion entre

el personal de servicio de la empresa y el cliente.

La calidad en el servicio es una evaluacion dirigida que
refleja las percepciones del cliente. Berry, et al (1985)
han sido capaz de encontrar 5 dimensiones totales del
funcionamiento del servicio: tangibles, confiabilidad,

responsabilidad, seguridad y empatia. (Ver figura 03)
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Figura N° 03

Percepcion de calidad y satisfaccion del cliente

Confiabihidad
Responsabilidad
Calidad en Factores
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Vazquez, (1996) La calidad de servicio la determina el consumidor,

sobre la percepcion del servicio que ha recibido.

La calidad de servicios: motivacion y capacitacion del talento

humano.

La calidad de servicio es el horizonte que debe orientar a todos los
miembros de la empresa y sus operaciones, por cuanto el éxito de

éstas se sustenta en la atencion al cliente.

En este sentido, Delgado de Smith (2008) sehala “que las
organizaciones a través de los afios han venido trabajando sobre la
marcha para la obtencion de calidad en todos sus procesos,
generando planes y estrategias para la consecucion de sus objetivos.
Esto ha hecho que dentro del concepto de calidad surja la idea
concebida como calidad de servicio, que es parte del proceso de
mejoramiento continuo, pero tiene su orientacion directa hacia la

satisfaccion del cliente”.
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Por lo tanto, es esencial para la capacitacion del talento humano que

atiende al publico, la incorporacion de elementos informativos vy

vivencia que promuevan un cambio actitudinal, cognoscitivo y

conductual, en funcion de optimizar la calidad de la atencion a los

usuarios del servicio que ofrece la organizacion. La capacitacion del

talento humano permite cambiar sistematicamente su conducta y

excelencia en la ejecucion de sus actividades incrementando su

eficiencia organizacional.

2.2.6. Estandares de calidad para mejorar la atencion a la

ciudadania.

Mejorar la atenciébn a la ciudadania, es buscar garantizar el

derecho del ciudadano, que en nombre propio o en virtud de

representacion, para realizar algan tramite o requerir algun

servicio del Estado:

Cuente con wuna administracion publica moderna y
transparente.

Reciba informacion clara, completa, oportuna y precisa
sobre los servicios prestados por las entidades del Estado.
Obtenga informacién sobre los horarios de atencion al
publico de manera visible en las sedes de las entidades.
Acceda a las dependencias de la Administracion Publica sin
gue barreras arquitecténicas lo impidan o dificulten.

Acceda facilmente a la informacion que administran las
entidades.

Reciba una atencion adecuada.

Obtenga el asesoramiento preciso sobre los tramites y
requisitos que debe cumplir en sus procedimientos.
Obtenga, del personal de la entidad publica, un trato

respetuoso y diligente, sin discriminacion por razoén de
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sexo, raza, religion, condicién social, nacionalidad u
opinion.

Presente la documentacion en los procedimientos en los
gue tengan la condicion de interesado y reciba en términos
claros y sencillos las notificaciones que envie la entidad.
Tenga una espera razonable al momento de ser atendido.
Goce de una administracion publica responsable, en
general.

Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la
Gestion del Estado.

Mediante esta Ley se declara al Estado peruano en proceso
de modernizacion en sus diferentes instancias,
dependencias, entidades, organizaciones y procedimientos,
con la finalidad de mejorar la gestion puablica y construir un
Estado democratico, descentralizado y al servicio del

ciudadano.

El proceso de modernizacion de la gestion del Estado tiene
como finalidad fundamental la obtencion de mayores
niveles de eficiencia del aparato estatal, de manera que se
logre una mejor atencién a la ciudadania, priorizando y
optimizando el uso de los recursos publicos. El objetivo es
alcanzar un Estado:

e Al servicio de la ciudadania.

e Con canales efectivos de participacion ciudadana.

e Descentralizado y desconcentrado.

e Transparente en su gestion.

e Con servidores publicos calificados y

adecuadamente remunerados.
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La Estrategia para la Modernizacion de la Gestién Publica
aprobada mediante Decreto Supremo N° 109-2012-PCM,
establece en una de sus lineas prioritarias, numeral “2.1.3
Mejora de la calidad del servicio” con resultados esperados
al 2016, entre otros contar con un “Instructivo de Atencion al
Ciudadano y las Cartas de Servicios implementadas en tres

niveles de gobierno”

En ese marco, La Secretaria de Gestion Publica (SGP), en
su calidad de ente rector del Sistema Administrativo de
Modernizacion de la Gestion Publica viene impulsando una
gestibn publica orientada a resultados al servicio de
ciudadano a fin de lograr un Estado Moderno que genere
mayor valor publico a través del uso racional de los
recursos, buscando proveer a los ciudadanos lo que
necesitan, al menor costo posible, con un estandar de
calidad adecuado y en las cantidades Optimas que

maximicen el bienestar social.

En ese contexto, se elabor6 el Manual para Mejorar la
Atencion a la Ciudadania que fue aprobado mediante
Resolucién Ministerial N° 156-2013-PCM, que tiene como
finalidad brindar criterios y lineamientos de obligatorio
cumplimiento para las entidades publicas de la
Administracién Pdblica y asi permita mejorar la labor
desempefiada en la atencion otorgada al ciudadano y en la

provision de bienes y servicios publicos.
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2.2.7.1. Politica nacional de modernizacion de la gestidon
La Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
Publica al 2021 es el principal instrumento
orientador de la modernizacion de la gestion publica
en el Perl. Establece la visién, los principios y
lineamientos para una actuacion coherente y eficaz
del sector publico al servicio de los ciudadanos y el
desarrollo del pais.
El proceso de modernizacién de la gestion publica
se basa en el modelo de gestidon para resultados al
servicio de los ciudadanos, para lo cual la Politica
de Modernizacion desarrolla cinco pilares, tres ejes
transversales y un proceso de gestiéon del cambio,

como se muestra en el siguiente gréfico:

3 Ejes Transversales 5 Pilares Centrales

CAGIENONEN

Gobierno PRIMERPILAR ~ SEGUNDO PILAR TERCERPILAR CUARTO PILAR QUINTO PILAR

Gobierno

| Abierto

>

Electronico Politicas Presupuesto para Gestion por Servicio Civil Sistema de
L Piblicas, Planes ,  Resultados ,  procesos, , Meritocrdtico , informacién, N
Estratégicosy simplificacion seguimiento,
Operativos administrativa y monitoreo,
Articulacion organizacién evaluaciény
e Inter: institucional gestion del
0 = conocimiento
institucional
* L} L] L] L] »

Gestion del Cambio

Una Gestion y/o Estado moderno es aquel que
esta orientado al ciudadano, que es eficiente,
unitario, descentralizado, inclusivo y abierto
(transparente y que rinde cuentas).

Orientado al ciudadano: El Estado asigna sus
recursos, disefia sus procesos Yy define sus

productos y resultados en funcion de las
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necesidades de los ciudadanos. En tal sentido,
sin perder sus objetivos esenciales, es flexible
para adecuarse a las distintas necesidades de la
poblacién y a los cambios sociales, politicos y
econdémicos del entorno. Por lo tanto, se expresa
en una gestion publica en la que funcionarios
publicos calificados y motivados se preocupan
por entender y responder a las necesidades de
los ciudadanos.

Eficiente: El Estado genera mayor valor publico a
través del uso racional de los recursos con los
gue cuenta, buscando proveer a los ciudadanos
lo que necesitan al menor costo posible, con un
estandar de calidad adecuado y en las cantidades
Optimas que maximicen el bienestar social.
Unitario y Descentralizado: El Estado busca
satisfacer a la ciudadania adaptando sus politicas
a las diferentes necesidades y condicionantes
existentes en cada espacio territorial, a través de
los gobiernos descentralizados que aplican las
politicas, rectorias y normas nacionales en
cumplimiento de los derechos constitucionales.
Inclusivo: El Estado busca asegurar en todas
sus acciones que todos los ciudadanos tengan
igualdad de oportunidades en el acceso a sus
servicios y en la eleccion de sus opciones de
vida, buscando cerrar las brechas existentes.
Procura brindar servicios de calidad y en la
cantidad necesaria para satisfacer sus

necesidades.
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Abierto: El Estado es transparente y accesible a
los ciudadanos, fomenta la participacion
ciudadana, la integridad publica y rinde cuentas
de su desempefio.

Un Estado con tales atributos sera capaz de
garantizar a todos los ciudadanos un creciente
acceso a bienes y servicios publicos de calidad,
de manera equitativa, oportuna y pertinente,
permitiendo asi reducir las brechas sociales y
econdmicas y ejerciendo con responsabilidad su
rol promotor de desarrollo del pais.

Con esa vision de Estado moderno planteamos
emprender un proceso de cambio y reforma
integral de la gestion publica a nivel gerencial y
operacional, que pueda afrontar la debilidad
estructural del aparato estatal para cumplir sus
objetivos, y pasar de una administracion publica
gue se mira a si misma a una enfocada en la

obtencion de resultados para los ciudadanos.

Ley N° 30057, Ley del servicio civil
La finalidad de la presente Ley es que las entidades
publicas del Estado alcancen mayores niveles de eficacia y
eficiencia y presten efectivamente servicios de calidad a
través de un mejor Servicio Civil, asi como promover el
desarrollo de las personas que lo integran.
Principios de la Ley del servicio civil son:

e Interés general. El régimen del Servicio Civil se

fundamenta en la necesidad de recursos humanos

para una adecuada prestacion de servicios publicos.
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e Eficacia y eficiencia. El Servicio Civil y su régimen
buscan el logro de los objetivos del Estado y la
realizacion de prestacion de servicios publicos
requeridos por el estado y la optimizacion de los
recursos destinados a este fin.

e |gualdad de oportunidades. Las reglas del Servicio
Civil son generales, impersonales, objetivas, publicas
y previamente determinadas, sin discriminacion
alguna por razones de origen, raza, sexo, idioma,
religion, opinion, condicién econémica o de cualquier
otra indole.

e Mérito. El régimen del Servicio Civil, incluyendo el
acceso, la permanecia, progresion, mejora en las
compensaciones y movilidad, se basa en la aptitud,
desempeiio, capacidad y evaluacion permanente
para el puesto de los postulantes y servidores

civiles.

2.2.8.1 Objetivos de la reforma del Servicio Civil

e Mejorar la calidad de atencion y de servicios a la
ciudadania, mediante esta mejora en los dos
aspectos mencionados se podrd otorgar a la
ciudadania una 6ptima administracion.

e Revalorizacién de la funcion publica para atraer y
retener el talento en el Estado. A través de ello,
se busca que los puestos del Estado sean
ocupados por las personas mas idoneas para
desempeiiar las funciones del mismo y cumplir
los objetivos de la entidad. De esta manera, se

busca reconocer a los servidores comprometidos
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con su labor y acrecentar la confianza de la

ciudadania en la administracion publica.

Gestion por competencias

Herramienta estratégica indispensable para enfrentar los
nuevos desafios que impone el medio. Es impulsar a nivel
de excelencia las competencias individuales, de acuerdo a
las necesidades operativas. Garantiza el desarrollo y
administracion del potencial de las personas, "de lo que

saben hacer" o podrian hacer.

La gestion por competencias es una herramienta que
permite flexibilizar a la organizacion mediante un proceso
de integracion entre las dimensiones organizacionales
considerando la gestion de las personas como principal
protagonista en la creacion de ventajas competitivas de la
organizacion. (Alles, M. 2007).

Beneficios de la implantacién del sistema de gestién por
Competencias: Gramigna (2002) citada por Lira (2005)
sefiala al respecto que la gestidbn por competencias aporta

innumerables ventajas, destacando las siguientes, a saber:

e La posibilidad de definir perfiles profesionales que
favoreceran a la productividad.

e El desarrollo de equipos que posean las
competencias necesarias para su area especifica de
trabajo.

e La coincidencia de la gestion de los recursos

humanos con las lineas estratégicas del negocio.
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e La identificacion de los puntos débiles, permitiendo
intervenciones de mejora que garantizan los
resultados.

e ElI gerenciamiento del desempeiio en base a
objetivos medibles, cuantificables y con posibilidad
de observacion directa.

e El aumento de la productividad y la optimizacion de
los resultados.

Clima organizacional

Segun Brunet, (1987) afirma que el concepto de clima
organizacional fue introducido por primera vez al area de
psicologia organizacional por Galerna en 1960. Este
concepto estaba influido por dos grandes escuelas de
pensamiento: la escuela de Gestalt y la escuela

funcionalista.

Para Chiavenato (1992) el clima organizacional constituye
el medio interno de una organizacion, la atmosfera
psicologica caracteristica que existe en cada organizacion.
Asimismo, menciona que el concepto de clima
organizacional involucra diferentes aspectos de la situacion,
gue se sobreponen mutuamente en diversos grados, como
el tipo de organizacion, la tecnologia, las politicas, las
metas operacionales, los reglamentos internos (factores
estructurales); ademas de las actitudes, sistemas de valores
y formas de comportamiento social que son impulsadas o

castigadas (factores sociales)
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Bases conceptuales

Gestion. Conjunto de acciones que tienden a hacer las personas

para el logro de objetivos.

Calidad. De forma basica, se refiere al conjunto de propiedades
inherentes a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer
necesidades implicitas o explicites. Por otro lado, la calidad de un
producto o servicio es la percepcion que el cliente del mismo, es
una fijacion mental del consumidor que asume conformidad con
dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para
satisfacer sus necesidades.

Servicio. Es al que se le da mas importancia en cualquier tipo de

negocio, y mas aun, la calidad de servicio.

Capacitacion. La capacitacion est4d considerada como un
proceso educativo a corto plazo el cual utiliza un procedimiento
planeado, sistematico y organizado a través del cual el personal
administrativo de una empresa u organizacion, por ejemplo,
adquirira los conocimientos y las habilidades técnicas necesarias
para acrecentar su eficacia en el logro de las metas que se haya

propuesto la organizacién en la cual se desempefia.

Eficiencia. Capacidad para lograr un fin empleando los mejores
medios posibles. La eficiencia muestra la capacidad de un ser
humano que a través de la practica de la experiencia ha
perfeccionado una técnica hasta el punto de ser muy eficaz. Es
decir, la eficiencia es un aprendizaje que se adquiere sumando la

informacion tedrica al entrenamiento practico.
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La eficacia. Es la capacidad de lograr un efecto o resultado

buscado a través de una accién especifica.

Talento Humano.- Capacidades intelectuales que dan valor a un
individuo, constituyendo el capital humano en una organizacion,

es considerado como un activo intangible.

Usuarios. Son personas que reciben la prestacién de servicios

de diversas indoles de una determinada organizacion.

Calidad de Trabajo. Capacidad de efectuar con exactitud y

confiabilidad las actividades de trabajo que le son asignadas.

Evaluacion. Es la determinacion sistematica del mérito, el valor y
el significado de algo o alguien en funcion de unos criterios

respecto a un conjunto de normas.

Confiabilidad. Se define como la capacidad de un producto de

realizar su funcion de la manera prevista.

Actitudes. Son valoraciones, positivas 0 negativas, que las
personas hacen sobre cualquier aspecto de la realidad, concreto
0 abstracto. Las actitudes implican juicios evaluativos acerca de
una perspectiva, es por ello que su medicion se hace a través de

una escala.

Habilidades. Es la aptitud innata, talento, destreza o capacidad
que ostenta una persona para llevar a cabo y por supuesto con
éxito, determinada actividad, trabajo u oficio. Casi todos los seres

humanos, incluso aquellos que observan algun problema motriz o


http://significado.net/eficacia/
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discapacidad intelectual, entre otros, se distinguen por algun tipo

de aptitud.

Empatia. Es laintencion de comprender los sentimientos y
emociones, intentando experimentar de forma objetiva y racional

lo que siente otro individuo.

Motivacion. Es uno de los aspectos psicolégicos que se
relaciona mas estrechamente con el desarrollo del ser humano.
la motivacién no se caracteriza como un rasgo personal, sino por

la interaccion de las personas con la situacion.

Amabilidad. Nominamos la cualidad de amable. En este sentido,
se refiere al acto o el comportamiento en el cual nos mostramos

corteses, complacientes y afectuosos hacia los demas.

Ciudadano. Hace alusibna quien ejerce su ciudadania,
condicion que caracteriza a la antedicha categoria civicay que
puede definirse como una serie de reconocimientos expresados

en derechos y obligaciones, tanto individuales como sociales.


https://concepto.de/civica/
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

Ambito

El presente trabajo de investigacion se desarrollé en la Municipalidad
Distrital de Amarilis, provincia y departamento de Huanuco — Perd,
ubicado en el Jr. Huallaga N° 300 - Paucarbamba, ubigeo: 100102.

El distrito de Amarilis se ubica geograficamente dentro de la region
semi fluvial en la parte sur de la ciudad de Huanuco, centro sur de la
provincia y en la parte centro oriental del Perd. Las coordenadas
geograficas son 76°, 14", 25".

El espacio temporal es del afio 2019, en cuanto a la tematica son las
variables: Gestion del talento humano y la calidad en la atencion al

ciudadano.

Poblacién

Conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes
para los cuales serdn extensivas conclusiones de la investigacion. Esta
queda determinada por el problema y por los objetivos del estudio. (Arias
2006)

La poblacion de la presente investigacion est4 conformada por dos
sub poblaciones, por ello las poblaciones quedan definidas de la

siguiente manera:

POBLACION A:

Esta conformada por los trabajadores de la Municipalidad Distrital de

Amarilis, se detalla en el siguiente cuadro:
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CUADRO N° 01

Distribucion de los trabajadores administrativos

POBLACION

Alcalde y funcionarios

Personal administrativo nombrados

Personal administrativo contratados

Personal administrativo bajo locacién de servicios

Total

Fuente: Recursos humanos de la MDA

Elaboracion: Propia

POBLACION B:

8
35
16
75

CANTIDAD CARACTERISTICAS

Administracién publica

Administracién publica

Administracién publica

Servicios no personales
134

Esta comprendida por los habitantes del Distrito de Amarilis con
coordenadas UTM-WGS-84.

COORDENADAS (UTM-WGS-84) DEL AREA DE ESTUDIO

ESTE (X)

NORTE (Y)

ALTITUD
363581,01 mE 8900529,75 m N 1877 m.s.n.m
363527,28 mE 8900658,14 m N 1886 m.s.n.m
363663,97 mE 8900708,05 m N 1889 m.s.n.m
363719,05 m E 8900577,68 m N 1879 m.s.n.m

AMARILIS

ANO
2010
2011
2012
2013
2014
2015

POBLACION
74 015
74 898
75 768
76 648
77 410
78 155

Fuente: Municipal Distrital de Amatrilis

La poblacion que se tomo en cuenta para sacar la muestra es del

ano 2015.

N = Total de la poblacién = 78155
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Muestra
Es un subconjunto representativo y finito que se extrae de la

poblacién accesible (Arias 2006)

La muestra empleada es de 134 trabajadores en la Municipalidad De
Amarilis, que significa el 100%. Debido al reducido numero de
trabajadores que presenta la poblacién analizada. Donde la N = n; Es
decir, la poblacién es igual a la muestra.

Para esta muestra se tomé el Muestreo no probabilistico: Segun
Hernandez, et al (2014), el muestreo no probabilistico “es también
llamado como dirigida, supone un procedimiento de seleccion orientado
por las caracteristicas de la investigacion, mas que por un criterio

estadistico de generalizacion”

Para la poblacion B, la muestra se determiné mediante el siguiente

calculo.
N ZZ*p*q
n = >
d? « (N-1) + Z§ *p * q
Dénde:

N = Total de la poblaciéon = 78155

Za= 1,96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
p = proporcién esperada (en este caso 5% = 0,05)
g =1-p (en este caso 1-0,05 = 0,95)

d = precision (en su investigacion use un 5%).

_ 78155 * 1,962 % 0,05 * 0,95
~ 0,052 % (78155 — 1) + 1,962 * 0,05 * 0,95

n=7292=73
Por lo tanto la muestra, estd conformada por 73 pobladores

(ciudadanos - usuarios) de la Municipalidad Distrital de Amarilis.



3.4.

3.5.

53

Nivel y tipo de estudio

3.4.1.

3.4.2.

Nivel de estudio

La presente investigacion corresponde al nivel explicativo. Los
estudios explicativos se encargan de buscar el porqué de los
hechos mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto y
como se manifiestan. Su interés se centra en explicar por qué
ocurre un fenémeno y en qué condiciones se manifiesta o por qué

se relacionan dos o mas variables (Hernandez, et al, 2006)

El nivel explicativo esta orientado a explicar o identificar las
razones causales de la presencia de ciertos acontecimientos
(Sanchez, 1998)

Tipo de estudio

La presente investigacion es de tipo aplicada. Segun
Hernandez, et al (2014), la investigacion aplicada se caracteriza
porgue se basa en la busqueda de la aplicacion o utilizacién de los
conocimientos adquiridos, a la vez que se adquieren otros, para
luego proponer soluciones y sistematizar la practica basada en

investigacion.

Disefio de investigacion

Disefio No experimental transeccional. Segun Hernandez, (2003),

“son los que recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico,

su proposito es describir variables y analizar su incidencia o intercalacién

en un momento dado o describir comunidades, eventos, fendmenos o

contextos. Es como tomar una fotografia de algo que sucede”
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Técnicas e instrumentos

3.6.1.

3.6.2.

Técnicas

e Observacion

Segun Hernandez, (2014), la observacién es la técnica de
recoleccion de datos que consiste en registrar de manera
sistematica, valida y confiable, la descripcion de los

comportamientos y situaciones observables.

Encuesta

Esta técnica permite obtener de manera sistematica y
ordenada, informacion sobre las variables que intervienen
en una investigacién, y esto sobre una poblacion o
muestra determinada. Esta informacion hace referencia a
lo que las personas son, hacen, piensan, opinan, sienten,
esperan, desean, aprueban o desaprueban, o los motivos

de sus actos, opiniones y actitudes" (Visauta, 1989)

Entrevista

La entrevista es una técnica de comunicacion
interpersonal que tiene por objeto proporcionar o recibir
informacion 'y en virtud de las cuales se toman

determinadas decisiones. (Arias, 1976)

Instrumentos

e Se utlizd6 como instrumento la guia de observacion,

elaborada para observar el problema presente en la
Municipalidad Distrital de Amarilis, frente a los demas
instrumentos de investigacion.

Se emple6 como instrumento un cuestionario, con el fin de
obtener datos para el trabajo de investigacion de parte de

los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Amarilis,



55

para evaluar la gestion del talento humano vy calidad en la
atencion al ciudadano Amarilence. Dicho instrumento
estara conformado por dos partes la primera por la
variable independiente y la segunda por la variable
dependiente, a través de una escala.

Se emple6 como instrumento la guia de entrevista, que
tendra como finalidad a través del didlogo con el
entrevistado obtener datos méas precisos que quizd la

encuesta no dejaba entrever.

a) Validacién de los instrumentos
Para la validez del instrumento en estudio, se tuvo que
requerir el juicio de 5 expertos, donde emitieron su juicio
del instrumento consolidado de recoleccion de datos,
cada experto valido los instrumentos, teniendo como
indicadores la relevancia, coherencia, suficiencia y
claridad de cada item; determinando un promedio del
95% como resultado final; considerandose validos. Los

gue validaron el instrumento fueron:

¢ Mg. Rafael Porfirio Martel y Bustamante.
e Dr. Lester Freilan Salinas Ordofiez.

e Dr. Juvenal A. Oliveros Déavila.

e Mg. Jorge Luis Jesus Aquino.

e Dr. Ever Uribe Uzuriaga Céspedes.

b) Confiabilidad de los instrumentos
e La confiablidad de la poblacion A es de 100%: ya
gue la muestra empleada es de 134 trabajadores,

dondela N =n
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e La confiabilidad de la poblacion B: es de 95%
segun muestra, considerando a los instrumentos

fiables para su aplicacion.

3.7. Procedimiento

El trabajo de investigacion se llevo a cabo a través de diversas

fases que seran descritas a continuacion:

En un primer momento de la investigacion se establecié contacto
con el alcalde y funcionarios de la Municipalidad Distrital de
Amarilis, para conocer la disposicion de los mismos en que se
desarrolle la investigacion; a modo de entrevista se les explico el
objetivo de la investigacion y sus alcances. Una vez que se conto
con la aprobacién, se tuvo contacto con los trabajadores
administrativos de dicha entidad para darles a conocer los fines
del trabajo.

Posteriormente se aplicé los cuestionarios a los trabajadores
administrativos de la Municipalidad Distrital de Amarilis. Cabe
destacar que se realiz6 la observacion y se registré6 aspectos

importantes que sirvid de aporte a la investigacion.

También se aplicd los cuestionarios a los ciudadanos (usuarios)
de la Municipalidad Distrital de Amarilis. Cabe destacar que se
realizd la observacion y se registr6 aspectos importantes que

sirvi6 de aporte a la investigacion.

Una vez aplicados los instrumentos de evaluacion al personal
administrativo y a los ciudadanos (usuarios) se procedi6 a tabular
los resultados y hacer célculos estadisticos para levantar cuadros
y realizar andlisis de lo obtenido.
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¢ Finalmente, posterior al analisis de los hallazgos se realizo la

evaluacion y el analisis pertinente.

3.8. Aspectos éticos

e Privacidad y confidencialidad con los resultados que se logré
obtener
e Validez y confiabilidad de los datos.

e Veracidad en los resultados que se logré obtener en el trabajo de
investigacion.

¢ Mencion de los autores de las citas en el estudio de investigacion.

¢ Responsabilidad oportuna con los resultados que se logré obtener
para la elaboracion de un trabajo de investigacion eficiente y
eficaz.

¢ Respeto maximo a los trabajadores de la Municipalidad Distrital de

Amarilis y a los ciudadanos (usuarios) que se encuestaron.

3.9. Tabulacién

Se aplico el siguiente plan de procesamiento de datos:
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CUADRO N° 02

PLAN DE ANALISIS

HERRAMIENTAS PARA
PROCESAR LOS DATOS

uso

Software Spss Para el procesamiento de las encuestas
aplicadas a los trabajadores Administrativos

de la Municipalidad Distrital de Amarilis.

Para el disefio y presentacion de graficos de
Software Excel
barras.

Para el procesamiento de la informacion
Software Ms Office secundaria y formulacion del informe final

de tesis.

~|Para la presentacion del informe final de la
Software Ms Power Point ) y
tesis durante la sustentacion.

Fuente: Propia

3.10. Analisis de datos

Los datos han sido analizados e interpretados mediante el uso de la

técnica del andlisis deductivo inductivo, comparativo historico, sintesis.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Analisis descriptivo

4.1.1. Gestion del Talento Humano en la MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE AMARILIS

4.1.1.1. Desempefio laboral

La gestion del talento humano tiene como finalidad medir el

desempefio laboral de los trabajadores administrativos

dentro de la organizacion administrativa, mediante tres

indicadores: nivel de eficiencia, nivel de eficacia, nivel de

motivacién. Segun Alles (2006), define que el desempefio

laboral es uno de los elementos clave para lograr la

excelencia empresarial: ya que, es el modo de llevar a cabo

el trabajo, asegurandose que el empleado correcto esté en

el puesto indicado dentro de la organizacion y encargarse

de su motivacion para optimizar su desempefio laboral,

creando un entorno en el que se logre la cooperacion,

comunicacion y un intercambio abierto de ideas.

Dentro de la gestion del talento humano en una
organizacion el desempefio laboral es un factor
determinante para alcanzar el éxito verdadero, es el
resultado acumulado de las interacciones diarias entre el
administrador y el trabajador, es un proceso continuo que
se realiza durante un largo periodo de tiempo, donde se
requiere paciencia y una perspectiva amplia de parte del
administrador o el que haga de encargado y tome
decisiones en cuanto al talento humano en una

organizacion.
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Segun Puchol (2007), menciona que los Factores que
inciden sobre el desempefio del personal son:

e Factores macro ambiéntales, condiciones politicas y
econémicas nacionales, regionales, calidad del
sistema educativo, cultura.

e Destrezas, capacidad y motivaciones intrinsecas del
individuo valores, ambiciones, conocimiento técnico:

v" Motivaciones extrinsecas respecto del trabajo
- salarios, beneficios e incentivos.

v Liderazgo, comunicacion  adecuada -
ejemplos, claridad de los objetivos a
conseguir,  retroalimentacion  sobre el
desemperio.

v' Herramientas de trabajo - computadoras,
programas, fotocopiadoras, impresoras,

lapices, escritorios.

En el sector publico existe una necesidad urgente de
mejorar el desempefio laboral del personal administrativo,
toda vez, que se debe salvar las reticencias de la actual
cultura administrativa. Se debe contar con lideres,
debiéndose mejorar la eficiencia y organizacion productiva,
gue tiene que incidir en el reclutamiento del talento humano,
gue va constituir un elemento de motivacion y desarrollo de

habilidades y destrezas.

En el caso de la Municipalidad Distrital de Amarilis, es
necesario mejorar el nivel de eficiencia, nivel de eficacia,
nivel de motivacion de los servidores publicos y asi lograr
una mejora continua en su desempefio laboral. Ya que los
resultados obtenidos en las encuestas, entrevistas

demuestran que hay mucha deficiencia en cada uno de los
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indicadores, es necesario realizar cambios para lograr una
gestion basada en resultados y contar con servidores
publicos eficientes, motivados y que los incentivos no
monetarios hacia los trabajadores administrativos se
apligue en la administracién publica al igual que en la
administracion privada. Los incentivos no monetarios se
traducen en diferentes formas de reconocimiento al buen
desempefio, tales como  reconocimiento  verbal,
reconocimiento por escrito, reconocimiento en el mural
institucional, premios a la excelencia, cursos de
capacitacion, entre otras. Lo interesante de este tipo de
incentivos es que se toman en cuenta lo que algunos
autores sefialan como motivaciones intrinsecas del
personal. En entidades publicas estos aspectos hay que
mejorar en todos sus aspectos porque no se consideran, o

se dejan de lado.

Al lograr un buen desempefio laboral en Municipalidad
Distrital de Amarilis se podra mejorar los resultados del
talento humano en la organizacién administrativa, se lograra
la disciplina, la actitud cooperativa, la iniciativa, la
responsabilidad, habilidad de seguridad, discrecion,
presentacion personal, interés, creatividad, capacidad de
realizacion, conocimiento del trabajo, calidad, cantidad,

exactitud, trabajo en equipo, liderazgo

4.1.1.1.1. Nivel de eficiencia

La gestion del talento humano tiene como propdsito medir
el nivel de eficiencia que tiene un servidor dentro de la
organizacion administrativa, para la cual debemos conocer

la planificacion que realiza para el desempefio de sus
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actividades y asi comprender si estas son realizadas
organizadamente o simplemente por cumplimiento o al azar,
y de este modo determinar el nivel de eficiencia con que
viene trabajando el servidor publico. En el caso de la
Municipalidad Distrital de Amarilis, podemos afirmar que no
existe un buen nivel de eficiencia de los servidores publicos
en el desempefio de sus actividades, tal como se puede

observar el cuadro N° 03:

CUADRO N° 03

EFICIENCIA EN EL DESEMPENO DE SUS ACTIVIDADES
EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS.

Planifica trabajo Frecuencia Porcentaje
Si 59 44,03%
No 31 23,1%
A veces 44 32,8%
Total 134 100%

Fuente: Elaboracién propia

Por los bajos ingresos econdmicos que percibe un servidor
publico, dichas areas de trabajo no son tentadoras para
muchos profesionales y técnicos eficientes, quienes optan
por trabajar en la administracion privada o en el ejercicio
libre de su profesion, es asi que la administraciéon publica se
ha visto poblada de servidores, que si bien tienen muchas
capacidades y talentos, no han tenido oportunidad de
desarrollarlas debido a muchos factores. De ahi, parte el
hecho de que muchos servidores publicos se limitan a
cumplir la jornada de trabajo brindando un servicio que

meridianamente puede ser satisfactorio.

En el caso de la Municipalidad Distrital de Amarilis, los

servidores no escapan a este hecho, de ahi que la gran
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mayoria de ellos no realiza sus actividades en forma
planificada, tan es asi que el 23,1% de servidores no
planifican su trabajo, mientras que el 32,8% sefala que
ocasionalmente planifica su trabajo y si tomamos en cuenta
esta tendencia en su totalidad podemos inferir que el 55,9%
de servidores de la Municipalidad Distrital de Amarilis no
planifica su trabajo. Asi mismo el 44,03% de trabajadores
sefiala que si planifica su trabajo, pero de una observacion
realizada en los ambientes de la Municipalidad Distrital de
Amarilis, se ha podido advertir gue muchos han respondido
la pregunta de esta manera porque se han visto en el
compromiso de hacerlo asi ya que en los hechos tampoco
planifican sus trabajos. En suma, estamos ante una realidad
en la cual los servidores publicos de la Municipalidad
Distrital de Amarilis, no estan cumpliendo su rol en forma

eficiente.

Desde mi punto de vista, esta deficiencia viene
produciéndose debido a dos factores: a) la falta de
integracion del plan operativo de la Municipalidad Distrital
de Amarilis al Centro Nacional de Planeamiento Estratégico
(CEPLAN); vy, b) falta de capacitacion y sensibilizacion. En
efecto, los gobiernos locales deben integrar su plan
operativo anual al CEPLAN, de tal manera que dicha
entidad monitoree el cumplimiento de los planes operativos
tanto por areas como a nivel institucional, situacion que no
ocurre en la Municipalidad Distrital de Amarilis, de ahi que
resulte poco técnico o eficiente el hecho que algunos
trabajadores hagan una planificacién de su trabajo segun el
area que se encuentren ubicados. De otro lado, de una

revision de los curriculos de los servidores publicos de la
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Municipalidad Distrital de Amarilis puede establecerse que
estos no han recibido una capacitacion permanente sobre la
elaboracién del plan operativo y su monitoreo por el
CEPLAN, a lo que se suma el hecho que muchos
trabajadores no se sienten identificados con la importancia
gue tiene el area en el cual se desempefia ni con su

institucion.

4.1.1.1.2. Nivel de eficacia

La gestion del talento humano tiene como propdsito medir
el nivel de eficacia que tiene un servidor publico dentro de
la organizacibn administrativa, para lo cual debemos
conocer el trabajo en equipo que realiza para el desempefio
y cumplimiento de los objetivos y metas y asi comprender si
estas son realizadas en forma conjunta y/o encaminados en
los objetivos y metas o simplemente no lo estan cumpliendo
o0 estan trabajando sin considerar el propésito y vision de la
Municipalidad Distrital de Amarilis y de este modo
determinar el nivel de eficacia con que viene trabajando el
servidor publico. En el caso de la Municipalidad Distrital de
Amarilis, podemos afirmar que no existe un buen nivel de
eficacia, tal como se puede observar el cuadro N° 04:

CUADRO N° 04
EFICACIA EN EL DESEMPENO DE LOS OBJETIVOS Y
METAS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

AMARILIS
Trabajo en equipo Frecuencia Porcentaje
Si 58 43,3%
No 71 53,0%
A veces 5 3,7%
Total 134 100%

Fuente: Elaboracion propia
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En la administracion publica la eficacia se mide por el
cumplimiento de los objetivos es decir es la capacidad para
lograr un resultado en un tiempo determinado. En la gestién
publica la eficacia es algo que se debe trabajar dia a dia
en los servidores publicos ya que la nueva gestién publica
NGP se basa en lograr resultados, competitividad,
productividad. En la administracion publica muchos
servidores publicos no tiene claro los objetivos y metas de
la organizacion es por ende que cumplen sus labores

simplemente por cumplir o al azar.

En el caso de la Municipalidad Distrital de Amarilis, no
escapan de este hecho, de ahi que la gran mayoria de ellos
no realizan trabajos en equipos con sus compafieros de
acuerdo a los objetivos y metas, tan es asi que el 53,0% de
servidores no realiza su trabajo en conjunto con sus
compafieros, mientras que el 3,7% sefala que
ocasionalmente realiza su trabajo en conjunto con sus
compaferos. Asi mismo el 43,3% de trabajadores sefala
gue si realiza trabajos en conjunto son sus compareros.
Esto evidencia en suma gque estamos ante una realidad en
la cual los servidores publicos de la Municipalidad Distrital

de Amarilis no estan cumpliendo su rol en forma eficaz.

Desde mi punto de vista, esta deficiencia viene
produciéndose debido a varios factores: a) la falta de
motivacién; b) falta de capacitacion y sensibilizacién frente
a los objetivos y metas por cumplir; c) falta de
reconocimiento del trabajo realizado; b) falta de un
adecuado clima laboral entre compaferos. En efecto los

gobiernos locales deben darles mayores responsabilidades,
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al talento humano, recompensar los logros obtenidos,
ofrecer un clima adecuado, de tal que dicha entidad realice
el seguimiento del cumplimiento de los objetivos y metas,
situacion que no ocurre en la Municipalidad Distrital de
Amarilis. De otro lado para lograr un buen desempefio en
los servidores publicos de la Municipalidad Distrital de
Amarilis es muy importante que los trabajadores entiendan
cuales son sus funciones o tareas especificas, los
procedimientos que se deben de seguir, las politicas que se
deben de cumplir, si algunos de estos aspectos no estan
claros, es muy probable que los servidores publicos no
rindan bien, ya que siempre tendran dudas cada vez que
quieran llevar a cabo un procedimiento y nunca sabran
cudles son sus objetivos, por lo que no podran establecer

prioridades correctas.

4.1.1.1.3. Nivel de motivacion

La motivacién es el conjunto de aspectos materiales y
psicolégicos que dan al individuo satisfaccion a sus
necesidades basicas, provocando un comportamiento
diferente que logra obtener un mejor resultado dentro de los
objetivos de una organizacion. (Robbins, 1999)

La gestion del talento humano tiene como propdsito medir
el nivel de motivacion que tiene un servidor publico dentro
de la organizacion administrativa, para la cual debemos
conocer los incentivos laborales que le brinda Ila
Municipalidad para su buen desempefio laboral y asi
comprender si estan son eficientes y de este modo
determinar el nivel de motivacion del servidor publico. En el
caso de la Municipalidad Distrital de Amarilis podemos

afirmar que no existe un buen nivel de motivacion de los
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servidores publico, tal como se puede observar el cuadro N°
05:

CUADRO N° 05

MOTIVACION EN CUANTO A LOS INCENTIVOS
LABORALES PARA UN BUEN DESEMPENO EN LA MDA

Incentivos laborales Frecuencia Porcentaje
Si 13 9,7%
No 101 75,4%
A veces 20 14,9%
Total 134 100%

Fuente: Elaboracion propia

Por los bajos incentivos laborales que percibe un servidor
publico, muchos profesionales y técnicos eficientes no se
identifican con la camiseta ni con los objetivos de una
organizacion. A diferencia de la administracion publica, la
administracion privada tiene una ventaja competitiva ya que
en esta los incentivos laborales se convierten en un efectivo
recurso para lograr equipos comprometidos y eficaces. Es
asi que la administraciéon publica se ha visto poblada de
servidores que no se sienten comprometidos con sus
responsabilidades, funciones. De ahi parte el hecho que
muchos servidores no cumplen su jornada de trabajo de
acuerdo a los indicadores de desempefio (eficiencia,

eficacia, calidad y economia)

En el caso de la Municipalidad Distrital de Amarilis, los
trabajadores administrativos no escapan a este hecho, de
ahi que la gran mayoria de ellos no se siente motivados por
gque consideran que la Municipalidad no les brinda
incentivos laborales, tan es asi que el 75,4% de servidores

no se sienten motivados, mientras que el 14,9% sefala que
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ocasionalmente percibe incentivos laborales. Asi mismo el
9,7% de trabajadores sefala que si perciben incentivos
laborales. En suma estamos ante una realidad en la cual los
servidores publicos de la Municipalidad Distrital de Amarilis,
no estan recibiendo una adecuada motivacion para su buen

desempeiio.

Desde mi punto de vista, se evidencia una vez mas una
problematica muy fuerte, ya que la desmotivacion y el
desinterés del servidor publico representan un riesgo para
cualquier organizacién gubernamental. La productividad
cae, el ambiente es denso y los conflictos toman las
riendas. Para evitar este escenario, es necesario garantizar
un incentivo concreto que movilice al equipo (talento
humano) y promueva el crecimiento. Es importante que
los trabajadores se sientan valorados y motivados de esa
manera se lograra que se identifiquen con la camiseta de la
organizacion y haran un trabajo con mayor eficacia y
eficiencia. De este modo, la organizacion Municipal sera

mas productiva y competitiva.
4.1.1.2. Capacitacion

La capacitacion del personal del sector publico tiene como
propositos tanto el desarrollo y realizacion personal vy
profesional del servidor publico, como el fortalecimiento de

la organizacion para el logro de sus objetivos.

En un mundo cada vez mas competitivo, es conveniente y
necesario seguir acumulando conocimiento y competencias
gue nos permitan enfrentar con mayor solvencia los
desafios que surgen diariamente en el trabajo. En la
actualidad existen profesionales que no quieren ser
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capacitados, que no quieren mejorar. Lo que es un
verdadero problema también es que los gobiernos locales
No promueven una capacitacion permanente y activa hacia
los servidores publicos no hay una sensibilizacién adecuada
con respecto a la capacitacion. En el caso de la
Municipalidad Distrital de Amarilis, no es ajeno a esta
situacion podemos afirmar que no hay una adecuada
capacitacion hacia los trabajadores por parte de la
Municipalidad ya que los resultados lo demuestran asi, no
hay un buen nivel de actualizacion, nivel de aprendizajes de
las buenas practicas, manejo de es estrategias en los
trabajadores de esta entidad la cual es una deficiencia
grande por superar dia a dia para lograr resultados en

beneficio de la poblacién priorizando el cierre de brechas.

En la actualidad estamos en un proceso de modernizacién
de la gestion publica la cual se basa en el modelo de
gestion para resultado. Un Estado moderno y eficiente,
cuya razon principal se sustenta en servir al ciudadano,
necesita de recursos humanos debidamente calificados. En
este contexto, la capacitacion de los servidores publicos es
fundamental porque ademas de afadirle valor agregado a
sus competencias profesionales, redunda en una mayor
calidad del servicio que brindan a la comunidad, por ende
se requiere de una capacitacién activa y participativa para
potenciar a los servidores publicos, no sélo desde una
perspectiva de rendimiento, sino también desde una O6ptica
de significacion del trabajo y del desarrollo de las

capacidades que cada uno posee.

La capacitacion debe estar concebida para detectar los

cambios, identificar las necesidades que surgen de éstos y
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definir una estrategia para enfrentarlos de acuerdo con los
objetivos institucionales. La capacitacion debe ser
entendida como un proceso continuo, dirigido a
proporcionar conocimientos y desarrollar competencias
destinadas a mejorar el desempefio y la calidad de vida en
el trabajo, factores claves que permiten a una institucion
lograr sus objetivos. Por tanto, el resultado que busca la
capacitacién es el desarrollo, tanto de las personas como

de la organizacion.

Un servidor publico debidamente capacitado es un gestor
con mayor competencia para cumplir su funcion y, al mismo
tiempo, un representante del Estado que contribuira a

beneficiar al ciudadano con servicios de calidad.

4.1.1.2.1. Nivel de actualizacion

La gestion del talento humano tiene como propdsito medir
el nivel de actualizacion que tiene un servidor publico dentro
de la organizacion administrativa, para la cual debemos
conocer con qué frecuencia recibe una capacitacion
oportuna y asi comprender si estas estan ayudando a lograr
un buen desempefio para brindar una buena calidad de
atencion al ciudadano y de este modo determinar el nivel de
actualizacion con que viene trabajando el servidor publico.
En el caso de la Municipalidad Distrital de Amarilis,
podemos afirmar que no existe un buen nivel actualizacién
en los trabajadores administrativos, tal como se puede

observar el cuadro N° 06:
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CUADRO N° 06

NIVEL DE ACTUALIZACION

Capacitacion Frecuencia Porcentaje
Siempre 2 1,5%
Generalmente 16 11,9%
Algunas veces 63 47,01%
Nunca 53 39,6%
Total 134 100.0%

Fuente: Elaboracién propia

Hoy algunos servidores publicos invierten sus propios
recursos en capacitarse y muchas veces no reciben lo que
realmente necesitan para ser mas competitivos en su
ambito de trabajo. Muchos optan por quedarse con el
conocimiento adquirido en los salones universitarios debido
a los bajos ingresos que perciben en la administracion
publica. De ahi parte el hecho que la mayoria de los
servidores publicos se limitan a la capacitacion vy
actualizacion permanente por falta de compromiso de
crecer personalmente o también por la resistencia al cambio
frente a la modernizacién de la gestion publica y a la Ley
del Servicio Civil (Ley N° 30057)

En el caso de la Municipalidad Distrital de Amarilis, los
servidores no escapan este hecho, de ahi que la gran
mayoria de ellos no recibe una capacitacion por parte de la
Municipalidad, es tan asi que el 1,5% de trabajadores
administrativos sefialan que siempre reciben capacitacion,
mientras que el 11,9% de servidores de la Municipalidad
Distrital de Amarilis seflala que generalmente recibe
capacitacion, de otro lado el 47,01% manifiesta que
ocasionalmente recibe capacitacion por parte de la

Municipalidad. Asi mismo el 39.6% de trabajadores sefiala
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gue nunca recibe capacitacion por parte de la Municipalidad
Distrital de Amarilis. Esto evidencia una deficiencia en la
cual los servidores publicos, no estan recibiendo una
adecuada capacitacion para mejorar su desempefio de

manera eficiente y eficaz.

Desde mi punto de vista, se evidencia en los resultados
mostrados, que dicha entidad gubernamental no se
preocupa por brindar una capacitacion permanente a los
trabajadores para mejorar su productividad y competitividad.
Asi mismo se evidencia el poco interés de desarrollar un
plan de capacitacion. La capacitacion es vital ya que es un
proceso educacional de cardcter estratégico aplicado de
manera organizada y sistémica, mediante el cual el talento
humano adquiere o desarrolla conocimientos y habilidades
especificas relativas al trabajo, y modifica sus actitudes
frente a aspectos de la organizacién con la finalidad cerrar
las brechas identificadas en los servidores, fortaleciendo
sus competencias y capacidades para contribuir a la mejora

de la calidad de los servicios.

La capacitacion de los funcionarios publicos permitird una
mejor gestion publica, la finalidad del proceso de
capacitacion es: a) buscar la mejora del desempefio de los
servidores para brindar servicios de calidad a los
ciudadanos; b) busca fortalecer y mejorar las capacidades
de los servidores publicos para el buen desempefio, y c) es
una estrategia fundamental para alcanzar el logro de

objetivos institucionales.



73

4.1.1.2.2. Nivel de aprendizaje de las buenas practicas
La gestion del talento humano tiene como propdsito medir
el nivel de aprendizaje de las buenas practicas que tiene un
servidor publico dentro de la organizacion administrativa,
para la cual debemos conocer el clima laboral entre los
trabajadores dentro de la Municipalidad Distrital de Amarilis
y asi comprender si estan son eficiente y eficaces y de este
modo determinar el nivel de aprendizaje de las buenas
practicas con gue viene trabajando un servidor publico. En
el caso de la Municipalidad Distrital de Amarilis, podemos
afirmar que no existe un buen clima laboral entre los
trabajadores administrativos, tal como se puede observar el
cuadro N° 07:

CUADRO N° 07

APRENDIZAJE DE LAS BUENAS PRACTICAS

Clima laboral Frecuencia Porcentaje
Excelente 9 6,7%
Bueno 31 23,1%
Regular 68 50,7%
Malo 26 19,4%
Total 134 100%

Fuente: Elaboracion propia

Los topes salariales que se establecen en la administracion
publica resultan un problema, porque los nuevos talentos
optan por la organizacion privada, que es la que mejor les
paga. Hay que tener en cuenta también que
la pobreza bajara en la medida de una mejor educacion que
permita a las personas tener mayores recursos. En la
administracion publica a través de una evaluacion de la
cultura y el clima organizacional se puede describir la

situacion de los principales escenarios y valores que se
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viven dia a dia en ella, en la gestion publica se considera el
clima organizacional como un obstaculo la cual se puede

convertir en un aliado para el logro de los objetivos.

En el caso de la Municipalidad Distrital de Amarilis, los
servidores no escapan a este hecho, tan es asi que de 134
trabajadores administrativos encuestados el 6,7%(9)
manifiesta que el clima laboral es excelente, el 23,1%(31)
consideran que el clima laboral es bueno, mientras que el
50,7%(68) manifiesta que el clima laboral es regular, pero el
19,4%(26) considera que el clima laboral es malo. Esto nos
muestra otra problematica que se convierte en una
debilidad que se debe de transformar en una oportunidad
por ello es importante promover la calidad del clima laboral
ya que influye directamente en la satisfaccion de los
trabajadores y por lo tanto en su productividad. La suma de
estos aspectos da como resultado el éxito de una
organizacion basada en gestion por resultados. Un buen
clima laboral no es facil de conseguir, pues no depende de
una persona sola, sino de un conjunto de un trabajo en

equipo.

Desde mi punto de vista, esta deficiencia viene
produciéndose debido a la falta de la gestion de la
comunicacién interna, en toda entidad publica debe
responder al mundo actual cambiante y competitivo con un
nivel de comunicacién sistémica e interactiva, capaz de
escuchar a sus colaboradores buscando transmitir igualdad,
horizontalidad; sensaciones que motiven a comunicar y
relacionarse. La comunicacion oficial debe ser siempre la
primera en llegar a los trabajadores para minimizar el

impacto de la comunicacion informal y el rumor.
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4.1.1.2.3. Manejo de estrategias

La gestion del talento humano tiene como propdésito evaluar
el manejo de estrategias que tiene un servidor publico
dentro de la organizacion administrativa, para la cual
debemos conocer las estrategias de cambio que realiza
para la mejora continua en la organizacion y asi
comprender si estan son realizadas de manera oportuna,
eficiente y eficaz, y de este modo determinar el manejo de
estrategias con que viene trabajando un servidor publico
para la mejora continua de sus actividades. En el caso de la
Municipalidad Distrital de Amarilis, podemos afirmar que no
existe un buen manejo de estrategias de cambio de los
servidores publicos, tal como como se puede observar el
cuadro N° 08:

CUADRO N° 08

MANEJO DE ESTRATEGIAS DE CAMBIO PARA LA
MEJORA CONTINUA EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE DISTRITAL

Cambios parala mejora Frecuencia Porcentaje
continua

Si 33 24,6%

No 68 50,7%

A veces 33 24,6%

Total 134 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la administracion publica implementar estrategias de
cambio es un procesos bastante complejo, los agentes de
cambio mas exitosos relunen un equipo guia con la
credibilidad, habilidades, conexiones, reputaciones Yy
autoridad formal requerida para proveer liderazgo para el

cambio, en la actualidad en la cual estamos en un proceso
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de modernizacion de la gestion publica en un mundo
competitivo hay dos posibilidades puedes perder o, si
quieres ganar puedes cambiar. De ahi parte el hecho que
muchos servidores publicos se resisten al cambio por temor
a las nuevas tecnologias. El miedo al desconocimiento del
manejo de la tecnologia hace que las personas rechacen
los cambios y prefieran trabajar de forma manual u

obsoleta.

En el caso de la Municipalidad Distrital de Amarilis. Los
servidores no escapan a este hecho, de ahi que la gran
mayoria de ellos no desarrolla estrategias de cambio, tan es
asi que el 50,7% de servidores no desarrolla estrategias de
cambio para la mejora continua, mientras que el 24,6%
sefiala que ocasionalmente desarrolla estrategias de
cambio. Asi mismo el 24,6% de trabajadores sefiala que si
desarrolla estrategias de cambio. En suma estamos ante
una realidad en la cual los servidores publicos de la
Municipalidad Distrital de Amarilis, no estan desarrollando

estrategias de cambio para la mejora continua.

Desde mi punto de vista, esta deficiencia viene
produciéndose debido al factor mas importante y delicado
que es el talento humano, sus motivaciones, miedos y
expectativas. El reto que se debe construir en los gobiernos
locales es formar lideres publicos basados en una gestién
de cambio de las cuales se deben de identificar a personas
gue sean lideres del cambio y cuyas funciones sean el
cambio, reconocer y recompensar a la gente que trabaja
por el cambio y de las cuales dependera el éxito o fracaso

de los cambios planteados. De otro lado, de una entrevista



77

realizada a los servidores publicos de la MDA se puede
sefialar que estos no han recibido una capacitacion
permanente sobre estrategias de cambio para la mejora
continua en sus respectivas areas, a lo que se suma el
hecho que muchos trabajadores no se sienten identificados
con la importancia que tiene el area en el cual se

desempefia ni con su institucion.

4.1.1.3. Efectos
La gestion del talento humano tiene como finalidad evaluar
los efectos de productividad, rendimiento y liderazgo de los

trabajadores dentro de la organizacion administrativa.

En el caso de Municipalidad Distrital de Amarilis podemos
afrmar que no se estd produciendo efectos de
productividad, rendimiento y liderazgo en los trabajadores,
ya que los resultados obtenidos lo demuestran asi, la cual
es una problematica grande por solucionar y priorizar. El
proposito de una entidad publica se debe basar en una
gestibn &gil e inmediata a fin de ser mas efectivos,
eficientes, transparentes y orientados al ciudadano a sus
prioridades. Pero todo esto se lograra con la ayuda de los
servidores publicos y el compromiso de las autoridades de

la Municipalidad Distrital de Amarilis.

La calidad del talento humano, su grado de compromiso
con la entidad y su motivacion influye de manera decisiva
en los resultados y en la calidad del servicio que brindan al
usuario, en la imagen de la entidad. Debido a la importancia

de este factor podemos afirmar que parte del éxito de una
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organizacion radica en una correcta gestion del talento
humano que forma parte de una organizacion.

En tal sentido si se quiere lograr cambios en los gobiernos
locales, en especifico en la Municipalidad Distrital de
Amarilis, es necesario trabajar en la gestion del talento
humano, en su capacitacion, motivacion, en los incentivos,
proporcionandoles herramientas para la superacion
personal como profesional de esa manera se lograra
efectos positivos en la productividad, en el rendimiento
adecuado del desempefio de los servidores publicos, y en
el liderazgo de cada uno de los integrantes de los

trabajadores de la MDA.

En las entidades publicas se deben formar a lideres,
personas capaces de ponerse retos de ser mas eficientes y
productivas, la productividad del factor humano es un
elemento clave para el logro de los objetivos de la
organizacion.

Por tanto la Municipalidad Distrital de amarilis tienen que
orientarse en una administracion por resultados,
incrementado los indices de eficiencia, eficacia y calidad de
esa manera lograr mejorar las capacidades de los
servidores publicos para convertirlos en sujetos
generadores de cambio, innovaciébn y propuesta para
optimizar la gestion de la entidad, de esa manera lograr la
transparencia de la gestion publica y contribuir a una mejora

de evaluacion y de rendicion de cuentas.



79

4.1.1.3.1. Productividad

La gestion del talento humano tiene como proposito medir
los efectos de la productividad que tiene un servidor publico
dentro de la organizacion administrativa, para la cual
debemos conocer si los trabajadores se sienten motivados
en sus puestos de trabajo y asi comprender si estan
desarrollando sus actividades de manera eficiente y eficaz
de acuerdo a lo programado y de este modo determinar la
productividad con que viene trabajando dia a dia el servidor
publico. En el caso de la Municipalidad Distrital de Amarilis
podemos afirmar que no existe una adecuada productividad
de los servidores publicos en el cumplimiento de sus
actividades programadas, tal como se puede observar el
cuadro N° 09:

CUADRO N° 09

PRODUCTIVIDAD REFLEJADO EN LA MOTIVACION DE
LOS TRABAJADORES ADMINISTRATIVOS DE LA
MUNICIPALIDA DISTRITAL DE AMARILIS

Motivacion Frecuencia Porcentaje
Si 36 26,9%
No 59 44,0%
A veces 39 29,1%
Total 134 100%

Fuente: Elaboracion propia

Hay trabajadores que pasan mas horas de las estipuladas
en su puesto sin que sean realmente productivos, mientras
gue otros pueden limitarse a sus horas asignadas y generar
resultados superiores con una mejor gestion del tiempo. No
se trata pues de cuanto tiempo pase el profesional en la
oficina, sino del aprovechamiento que haga durante esos

periodos de trabajo. Sin embargo, en la actualidad la
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productividad es un concepto mucho mas complejo, en el
gue entran en juego diferentes parametros como la
satisfaccion laboral, la motivacion, el clima organizacional,
los valores, el trabajo en equipo, no se trata solo de
cantidad de trabajo, sino de calidad del mismo. Si bien es
cierto que hay muchos servidores publicos eficientes y
eficaces, pero por muchos factores dentro ello es la falta de
motivacién no realizan sus trabajos de manera oportuna y
no generan ningun efectos de resultados, muchos
profesionales optan por trabajar en la administracion
privada por que los sueltos son muy tentadores y también
porque manejan el tema de motivacion con mayor
responsabilidad. Un ejemplo claro es que en las entidades
privadas sacan una ventaja competitiva que es motivar al
trabajador, premiandolos con viajes, reconociéndoles en
publico por su gran labor y premiando al trabajado del mes
pegando su fotografia en el periédico mural de la institucion.

En el caso de la Municipalidad Distrital de amarilis, no
escapa a este hecho, tan es asi que el 26,9% de servidores
si se sienten motivados en su puesto de trabajo, mientras
gue un gran porcentaje que representa el 44,0% sefiala que
no se sienten motivados en su puesto de trabajo. Asi mismo
el 29,1% de trabajadores sefalan que ocasionalmente se
sienten motivados en sus puestos de trabajo. En suma
estamos ante una realidad en la cual los trabajadores
administrativos no se sienten motivados por ende no
existira productividad, El proceso de modernizacion de la
gestion del Estado tiene como finalidad fundamental la

obtencion de mayores niveles de eficiencia del aparato
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estatal, de manera que se logre una mejor atencion a la
ciudadania, priorizando y optimizando el uso de los
recursos publicos. Y para lograr el proceso de
modernizacién en los gobiernos locales se debe trabajar en
desarrollar programas de motivacion en el personal para

lograr una productividad eficiente basada en resultados.

Saber incentivar a los funcionarios publicos es también
esencial. Deben estar motivados para ser mas productivos.
Esta motivacion se consigue con incentivos salariales,
sistemas de promocion laboral o implicandoles en
proyectos. De esta forma, se sientan participes de la vida
de la organizaciéon. La productividad laboral de los
trabajadores mejorard si se les proporcionan las
herramientas para mejorar sus competencias y habilidades
de forma constante. Pero esto no es algo que se consiga en
un instante. El esfuerzo debe ser constante y siempre en un

ambiente laboral adecuado.

4.1.1.3.2. Rendimiento

La gestion del talento humano tiene como propdésito medir
el rendimiento que tiene un servidor publico dentro de la
organizacion administrativo, para la cual debemos conocer
si desarrolla su trabajo a tiempo de acuerdo a lo
programado y asi comprender si estdn son realizadas
organizadamente o simplemente por cumplimiento o al azar,
y de este modo determinar el rendimiento con que viene
trabajando el servidor publico. En el caso de la
Municipalidad Distrital de Amarilis podemos afirmar que no
existe un adecuado rendimiento de los servidores publicos
en el desempefo de su trabajo programado, tal como se

puede observar el cuadro N° 10:
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CUADRO N° 10:
RENDIMIENTO EN EL DESARROLLO DE SU TRABAJO
A TIEMPO DE ACUERDO A LO PROGRAMADO EN LA

MDA
Desarrollo del Frecuencia Porcentaje
trabajo de acuerdo
alo programado
Si 58 43,3%
No 27 20,1%
A veces 49 36,6%
Total 134 100%

Fuente: Elaboracién propia

Las competencias que se evaliuan de un servidor publico,
son caracteristicas personales que se traducen en
comportamientos visibles para el desempefio laboral
exitoso. Involucra de forma integrada el conocimiento, las
habilidades y las actitudes. La gestién del rendimiento se
aplica a efectos de que las entidades del Estado alcancen
mayores niveles de eficiencia y eficacia al identificar,
reconocer y promover el aporte de los servidores publicos
en los procesos institucionales. De ahi parte el hecho de
gue muchos servidores publicos se limitan a cumplir su

trabajo a tiempo de acuerdo a lo programado.

En el caso de la Municipalidad Distrital de Amarilis, no
escapan a este hecho, de ahi que la gran mayoria de ellos
no desarrollan su trabajo a tiempo de acuerdo a lo
programado, tan es asi que el 20,1% de servidores no
desarrolla su trabajo a tiempo, mientras que el 36,6%
sefala que ocasionalmente desarrolla su trabajo a tiempo y
si tomamos en cuenta esta tendencia en su totalidad

podemos inferir que el 56,7% de servidores de la
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Municipalidad Distrital de Amarilis no desarrolla su trabajo a
tiempo de acuerdo a lo programado. Asi mismo el 43,3% de
trabajadores administrativos sefala que si desarrollan su
trabajo a tiempo de acuerdo a lo programado, pero de una
observacioén realizada en los ambientes de la Municipalidad
Distrital de Amarilis, se ha podido advertir que muchos han
respondido la pregunta de esta manera porque se han visto
en el compromiso de hacerlo asi, ya que en los hechos
tampoco desarrollan su trabajo a tiempo. En suma estamos
ante una realidad en la cual los servidores publicos de la
Municipalidad Distrital de Amarilis, no estan cumpliendo su

rol de forma eficiente, eficaz y oportuna.

Desde mi punto de vista, esta deficiencia se viene
produciendo debido a tres factores: a) falta de un adecuado
planeamiento; b) falta de capacitacion y sensibilizacion y c)
falta de seguimiento y monitoreo. En efecto las entidades
publicas deben integrar la evaluacion desempefio de los
servidores publicos, a través del cual se establece una
medida de los aportes y logros de los miembros de la
organizacion, tanto desde el alcance de resultados como
del comportamiento de acuerdo a una filosofia basada en la
mision, vision y conformacion de objetivos estratégicos. De
tal manera que las entidades realicen un monitoreo y
seguimiento constante a los trabajadores en su trabajo de

dia a dia.

4.1.1.3.3. Liderazgo
La gestion del talento humano tiene como propdsito medir
el liderazgo que hay dentro de la organizacion

administrativa, para la cual debemos conocer si existe un
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adecuado liderazgo dentro de Municipalidad Distrital de
Amarilis. Gomez Rada (2002), manifiesta que el liderazgo
€s un proceso altamente interactivo y compartido, en éste
los miembros de todos los equipos desarrollan habilidades
en un mismo proceso; implica establecer una direccion,
vision y estrategias para llegar a una meta, alineando a las
personas y al mismo tiempo motivandolas. En el caso de la
Municipalidad Distrital de Amarilis podemos afirmar que no
existe un adecuado liderazgo en los servidores publicos, tal

como se puede observar el cuadro N° 11.:

CUADRO N° 11

LIDERAZGO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

AMARILIS
Liderazgo en la Frecuencia Porcentaje
organizacion
Si 53 39,6%
No 81 60,4%
Total 134 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la administracién publica el tema de liderazgo queda en
un segundo plano, para lograr una Administracion moderna
se requiere tanto la participacion del gobierno, el interés de
las autoridades para establecer politicas de cambio,
mediante una adecuada planificacién, organizacion,
direccion, coordinacién y control con el propédsito de
avanzar hacia una Administracion Publica en la que la
evaluacion del desempefio se realice en funcion a
resultados. Teniendo en cuenta en la que las dimensiones
del desemperio (eficacia, eficiencia, calidad, economia) se

realice en funcion a resultados. Por ende el liderazgo debe
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ser un rasgo esencial de todos los profesionales de la

administracion publica.

En el caso de la Municipalidad Distrital de Amarilis, los
resultados muestran lo siguiente de 134 trabajadores
administrativos encuestados el 39,6%(53) considera que Si
existe un adecuado liderazgo en su organizacion, mientras
que el 60,4%(81) indican que no existe un adecuado
liderazgo. Ante esto se afirma que el liderazgo consiste en
una forma de ser, pues el lider se va formando dia a dia: en
la pasién por la mision, en la accién y en los valores
fundamentales. Ademéas un lider no solamente debe
delegar responsabilidades sino que debe expandir el poder
hacia otros, ser humilde y considerarse sustituible. Por ello
se debe implementar el liderazgo como un proceso de
interaccién entre personas en el cual una de ellas conduce,
mediante su influencia personal y poder, las energias,
potencialidades y actividades de un grupo, para alcanzar
una meta comun a fin de transformar tanto a la organizacion

Municipal como a las personas que colaboran en ella.

4.1.2. Calidad de atencion al ciudadano
4.1.2.1. Satisfaccién al ciudadano (Usuario)
La calidad de atencion al ciudadano tiene como finalidad
evaluar la satisfaccion al ciudadano (usuario) a través de
los indicadores de accesibilidad, empatia, continuidad,
amabilidad, asertividad y confiabilidad. Segun 1SO (2008).
La satisfaccion se define como la percepcion del cliente
sobre el grado en que sean cumplido sus necesidades o

expectativas establecidas.
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La problematica que se presenta en las entidades publicas
por la deficiencia en la atencion a los usuarios es evidente,
considerando factores como el desconocimiento de
iniciativas nacionales en pro de la estandarizacién de un
servicio al ciudadano de mayor calidad, servidores publicos
poco cualificados en temas de servicio al cliente, tiempos
de espera, tramites tediosos, poca gestion de los Directivos
de las entidades y sobre todo poca credibilidad por parte de
los ciudadanos en la transparencia de la gestidon del sector

publico.

Es frecuente escuchar a los ciudadanos quejandose por la
atencion al usuario que brindan las entidades publicas, se
habla de tramites excesivos y tediosos, de poca capacidad
de respuesta, poca preparacion, informacion y calidad
humana del servidor puablico para atender a los
requerimientos del ciudadano.

En la gestion publica es necesario realizar un proceso de
cambio, hay mucho que mejorar, los ciudadanos sienten
gue los trabajadores no son amables hacia los usuarios,
existe mucha desconfianza por parte de los usuarios hacia

los servidores publicos.

En la actualidad lograr la plena satisfaccion del ciudadano
es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la
mente de los usuarios y por ende de la poblacién y asi
lograr nuevamente la confianza de los ciudadanos en las

entidades del estado.

En el caso de la Municipalidad Distrital de Amarilis puedo

seflalar que falta mucho por trabajar en el tema de
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satisfaccion al ciudadano (usuario), también se debe de
mejorar la accesibilidad a los servicios, a la informacion
oportuna, la empatia, la continuidad, la amabilidad,
asertividad y confiablidad. Lograr la satisfaccion del usuario
es uno de los resultados méas importantes a la cual se debe
enfocar dicha entidad. La satisfaccion del ciudadano
depende no sélo de la calidad de los servicios sino
también de sus expectativas. El usuario estd satisfecho
cuando los servicios cubren o exceden sus expectativas. Si
la Municipalidad Distrital de Amarilis quiere mejorar la
calidad de atencién para lograr la satisfaccion al ciudadano
(usuario), debe realizar entrevistas de salida, solicitando a
los usuarios que relaten lo que sucedi6é durante la atencién

para asi convertir esas debilidades en oportunidades.

Finalmente la Municipalidad Distrital de Amarilis debe
considerar una gestién de control encaminada a la medicion
del impacto que tienen en el ciudadano todas las
estrategias creadas para la prestacion de un servicio que
satisfaga sus necesidades, a través de herramientas
adecuadas como encuestas, observaciones, grupos
focales, personajes incognitos y los demas que sean
necesarios, lo cual permitira la mejora continua de los
procesos a traves de acciones correctivas o preventivas
adecuadas. Es por ello, que se requiere de una
modernizacion o reforma de la administracién publica en
términos de cambio y mejora de la calidad, tratando de
exigir que los tramites sean eficientes y que el trato del
personal hacia el usuario sea amable y cortés, con el fin de

satisfacer a los ciudadanos.
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4.1.2.1.1. Accesibilidad

La calidad de atencion al ciudadano tiene como propésito
evaluar la accesibilidad que tiene el ciudadano (usuario)
dentro de la organizacion administrativa, para la cual
debemos conocer si la prestacion del servicio en la
Municipalidad se da en un tiempo adecuado o0 es muy
burocrética es decir si existe mucha demora y de este modo
determinar la satisfaccion del ciudadano Amarilense. En el
caso de la Municipalidad Distrital de Amarilis, podemos
afirmar que existe mucha demora en la prestacion del
servicio al ciudadano, tal como se puede observar el cuadro
N° 12:

CUADRO N° 12

ACCESIBILIDAD EN LA PRESTACION DEL SERVICIO
AL CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

AMARILIS
Burocracia en los Frecuencia Porcentaje
servicios
Si 51 69,9%
No 12 16,4%
Algunas veces 10 13,7%
Total 73 100%

Fuente: Elaboracion propia

Una buena atenciéon a la ciudadania involucra prestar
servicios de calidad y pasa por interiorizar que todas
nuestras acciones o inacciones, a lo largo del ciclo de la
gestiéon publica, impactan en el servicio final que la entidad
presta al ciudadano. En la administracién publica ha
disminuido mucho la confianza de la ciudadania frente al
Estado por la demora y burocracia en los servicios
prestados, su imagen y reputacibn de sus diversas

entidades publicas est4 cada vez peor. De ahi parte el ellos
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gue muchos usuarios tiene un grado de satisfaccion mala

de las entidades publicas.

En el caso de la Municipalidad Distrital de Amarilis, no
escapa a este hecho, tan es asi que de 73 ciudadanos
encuestados del Distrito de Amarilis el 69,9%(51) dijo que si
considera que la prestacion del servicio en la Municipalidad
es muy burocratica, mientras que el 16,4%(12) de
ciudadanos manifiestan que la prestacion de servicios no es
burocratica y el 13,7%(10) de los ciudadanos manifiestan
algunas veces. Agqui se evidencia una gestion publica que
necesita cambios, es por ello que se debe promover la
transparencia y accesibilidad de la informacion publica a los
ciudadanos, fomentar la participacion ciudadana y poseer
capacidad de respuesta a las demandas y necesidades
ciudadanas, asi como rendir cuentas. La cual va contribuir a
mejorar la calidad, la eficiencia y la oportunidad de los
procedimientos y servicios administrativos que la

ciudadania realiza ante la Administracion Publica.

Desde mi punto de vista, esta deficiencia viene
produciéndose debido a que la gestion puablica sigue
incluyendo en sus procesos demasiadas barreras que en
lugar de funcionar como proteccion, no dan accesibilidad y
facilidad en los tramites correspondientes a los usuarios.
Para contrarrestar la magnitud burocratica que rodea al
entorno organizacional peruano sera necesaria la aplicacion
de reformas que fomenten la simplificacion y mejora
continua en las entidades publicas. Situacion que se debe

mejorar en la Municipalidad Distrital de Amarilis mediante
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un monitoreo y seguimiento constante en la calidad de

atencion al ciudadano.

4.1.2.1.2. Empatia

La calidad de atencion al ciudadano tiene como propésito
evaluar la empatia que tiene un servidor publico frente al
ciudadano (usuario) dentro de la organizacion
administrativa, y asi comprender si el servidor publico
conoce las necesidades prioritarias que aquejan a los
usuarios y de este modo determinar la satisfaccion del
ciudadano Amarilence. Farifia Alejandro (2015), manifiesta
gue la empatia es la capacidad cognitiva de percibir, en un
contexto comun, lo que otro individuo puede sentir desde un
punto de vista libre de prejuicios. Es la capacidad y
habilidad de las personas para ponerse en la situacion
emocional de otras y comprender lo que sienten o incluso lo
gue puede estar pensando. En el caso de la Municipalidad
Distrital de Amarilis, podemos afirmar que no existe un buen
nivel de empatia ya que el personal que labora no conoce
las necesidades prioritarias que aquejan los usuarios del
Distrito de Amarilis, tal como se puede observar el cuadro
N° 13:

CUADRO N° 13

EMPATIA PARA LA CALIDAD DE ATENCION AL

CIUDADANO
Necesidades Frecuencia Porcentaje
prioritarias del usuario
Si 19 26,0%
No 54 74,0%
Total 73 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Lamentablemente, la empatia es una caracteristica poco
estudiada en los servidores publicos, los ciudadanos nos
encontramos inmersos ante una realidad que viene
aconteciendo en la gestion publica y es que no existe una
adecuada gestion del recurso humano, situacion que se ve
reflejado debido a que muchos de los profesionales y
técnicos que laboran en entidades publicas, no brindan un
servicio de atencion de calidad a los usuarios que acuden a
dichos establecimientos a solicitar de los servicios. De ahi
parte el ellos que muchos servidores solo se limitan a
cumplir su jornada de trabajo mas no piensan en el
bienestar del ciudadano, no les brindan el trato adecuado,
ya que dicho personal prefiere estar concentrados en sus

celulares mdviles o muestran falta de cortesia frente a ellos.

En el caso de la Municipalidad Distrital de Amarilis, los
servidores publicos no escapan a este hecho, tan es asi
gue de los 73 ciudadanos encuestados solo el 26,0%(19)
dijo que considera que el personal que labora en la
Municipalidad muestra que si conoce las necesidades
prioritarias que aquejan a los usuarios, mientras que el
74,0%(54) un gran porcentaje de ciudadanos manifiestan
gue el personal que labora en la Municipalidad no conoce
las necesidades prioritarias que aquejan a los usuarios. Una
vez mas se evidencia una debilidad por mejorar y
solucionar para priorizar el cierre brechas existentes en el
Distrito.

Desde mi punto de vista, esta deficiencia se viene
produciendo debido a la falta de sensibilizacion vy
capacitacion referente a estos temas para la mejora

continua, es importante que las entidades publicas brinden
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un buen servicio de atencion y gestion eficiente y de
calidad, con el propdsito de cumplir sus objetivos trazados y
con ello responder a las demandas de la poblacion usuario
que acuden a dichos establecimientos. De otro lado, de una
entrevista realizada a los trabajadores administrativos de la
MDA, puede establecerse que estos no se siente motivados
en sus puestos de trabajo, a lo que se suma el hecho que
muchos trabajadores no se sienten identificados con la
organizaciéon municipal que se ve reflejo en la mala calidad

de atencion que brindan a los ciudadanos.

4.1.2.1.3. Continuidad
La calidad de atencion al ciudadano tiene como propésito
medir la continuidad de los servicios brindados a los
ciudadanos (usuario) dentro de la organizacion
administrativa, y asi comprender si la atencién que se le
brinda al ciudadano es eficiente, eficaz y oportuna, y de
este modo determinar la satisfaccion del ciudadano. En el
caso de la Municipalidad Distrital de Amarilis, podemos
afirmar que no existe continuidad en el servicio de calidad
de atencidn, tal como se puede observar el cuadro N° 14:
CUADRO N° 14
CONTINUIDAD EN LA CALIDAD DE ATENCION AL
CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

AMARILIS
Calidad de atencién Frecuencia Porcentaje
Si 20 27,4%
No 25 34,2%
Algunas veces 28 38,4%
Total 73 100%

Fuente: Elaboracion propia
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En toda entidad publica debe de existir al menos, una
persona responsable de revisar y garantizar que los
procesos internos y procedimientos brindados estén
simplificados, lo que implica priorizar las necesidades del
ciudadano. Para una continuidad eficiente de todos los

servicios brindados en la entidad.

En caso de la Municipalidad Distrital de Amarilis, los
resultados muestran que de 73 ciudadanos encuestadas
del distrito de amarilis manifestaron lo siguiente; el
27,4%(20) manifiesta que si le parece adecuado el servicio
que recibe por parte de los trabajadores de la
Municipalidad, mientras que el 34,2%(25) de los usuarios
manifiestan que no les parece adecuado el servicio que
recibe por parte de los trabajadores y el 38,4%(28) de los
ciudadanos manifiestan algunas veces, la cual es un gran
porcentaje que evidencia las deficiencias, debilidades de
esta entidad, por ende se debe de promover practicas
orientadas a servir a la poblacion y premiar el éxito en la
gestién publica como una manera eficaz de impulsar una
reforma del Estado, orientada a la ciudadania, y desde éste,
a través de la promocion, continuidad deficiente y la

multiplicacion de las buenas practicas en gestion publica.

Es importante, que las entidades definan adecuados
procesos de seguimiento y evaluacion del proceso de
atencion a la ciudadania para lo que se requiere definir un
conjunto de actividades e indicadores que deben ser
monitoreados en el tiempo a fin de evaluar la operacién de

los distintos procesos relacionados a este tema.
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4.1.2.1.4. Amabilidad

La calidad de atencion al ciudadano tiene como propésito
de evaluar la amabilidad que tiene un servidor publico en la
atencion a los usuarios dentro de la organizacion
administrativa, para la cual debemos conocer el trato que se
recibe durante la atencion y asi comprender si estas son de
calidad, adecuadas, oportunas y de este modo determinar
la amabilidad con la que viene trabajando el servidor
publico. En el caso de la Municipalidad Distrital de Amarilis
podemos afirmar que no existe una buena amabilidad por
parte de los servidores publicos asi a los ciudadanos

(usuarios), tal como se puede observar el cuadro N° 15:

CUADRO N° 15

AMABILIDAD DURANTE LA ATENCION A LOS
CIUDADANOS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

AMARILIS
El trato durante la Frecuencia Porcentaje
atencion
Excelente 5 6,8%
Buena 18 24,7%
Regular 31 42,5%
Mala 19 26,0%
Total 73 100%

Fuente: Elaboracion propia

Todo ciudadano, sea que actle en nombre propio 0 en
virtud de representacion, tiene derecho a recibir servicios de
calidad al momento de realizar algan tramite o requerir
algun servicio del Estado. En muchas ocasiones nos
encontramos con servidores publicos con diferentes
personalidades, otros muy atentos y otros prepotentes.

Este mal trato es mas alarmante, cuando se trata del
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trabajador nombrado. Dicho trabajador actia generalmente
como si tuviera el derecho a maltratar a los usuarios. Dicho
maltrato consiste en la falta de un saludo cordial a los
usuarios, falta de cortesia en todos los eventos que se
interrelacionan trabajadores y usuarios. Falta en los
trabajadores esa mirada o ese acto de buen trato que
espera el usuario. Falta de paciencia para la orientacion.
También se manifiesta en darle informacidon equivocada,
casi a propésito, o por desconocimiento; asimismo en la
falta de respuestas adecuadas y convincentes que traigan
tranquilidad en el usuario, falta de comparferismo en su

mismo centro de trabajo.

En el caso de la Municipalidad Distrital de Amarilis, los
servidores no escapan a este hecho, tan es asi que los
resultados obtenidos los demuestran, de 73 ciudadanos
(usuarios) encuestados el 6,8%(5) considera que el trato
gue recibe durante la atencion en la Municipalidad es
excelente, mientras que el 24,7%(18) indica que el trato que
reciben durante la atencion es buena, el 42,5%(31) de los
ciudadanos usuarios manifiesta que el trato es regular, pero
el 26,0%(19) considera que el trato que recibe durante la
atencion es mala. Lo que evidencia la falta de capacitacion
e instruccion al personal administrativo de la Municipalidad
sobre la calidad en la atencién hacia los ciudadanos
asimismo, se debe de desarrollar competencias para
gestionar con eficiencia areas de servicios al ciudadano es
decir centrado en sus necesidades con la Gnica mision de

servir a la ciudadania.
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Desde mi punto de vista, esta deficiencia viene
produciéndose debido a la falta de compromiso de la alta
direccion con la mejora de la calidad de atencion a la
ciudadania. En efecto para solucionar este tema en la
Municipalidad Distrital de Amarilis y en todos los gobiernos
locales es necesario contar con un equipo de profesionales
eficientes capaces de desarrollar actividades relacionadas
con mejorar la calidad de atencion a la ciudadania, y

monitorear los avances paso a paso.

4.1.2.1.5. Asertividad

La calidad de atencion al ciudadano tiene como propdésito
evaluar la asertividad que tiene el servidor publico frente a
los temas de calidad de atencion, para la cual demos
conocer si el personal esta suficientemente preparado para
desempeiiarse en el cargo que ocupa actualmente y de
este modo determinar la asertividad con que viene
trabajando el servidor publico. En el caso de Municipalidad
Distrital de Amarilis podemos afirmar que el ciudadano
encuestado manifiesta que el personal no esta preparado
para desempeiiarse en el caro, tal como se puede observar
el cuadro N° 16:

CUADRO N° 16

ASERTIVIDAD DEL PERSONAL EN EL DESEMPENO DE
LA ATENCION AL CIUDADANO EN LA MDA

El desempefio del

trabajador en la calidad | Frecuencia Porcentaje

de atencion
Si 18 24, 7%
No 55 75,3%
Total 73 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Muchas veces el personal que brinda servicios en la
administracion publica y que constituye el recurso mas
valioso, esta convencido que dentro del sistema actual no
se asegura su desarrollo intelectual, ni material como lo
establece la Ley y que sus derechos basicos son facilmente
vulnerados; lo mas peligroso de este fenbmeno es que
existe un creciente conformismo y desaliento del personal
para seguir auto desarrollandose en la medida que los
méritos académicos y personales forjados por el propio
esfuerzo del trabajador no son tomados en cuenta para
algun tipo de ascensos, es por estas razones que hoy
tenemos como resultado de estas anomalias, un personal
gue no esta preparado, ineficiente, incapaz y mediocre que
brinda un servicio de mala calidad a la sociedad. En la
Administracién Publica muchas personas ocupan un puesto
en las entidades por favores politicos mas no por sus
conocimientos, habilidades, competencias. De ahi parte el
hecho que la administracién publica se ha visto poblada de

servidores ineficientes.

En el caso de la Municipalidad Distrital de Amarilis, no
escapa a este hecho ya que de 73 ciudadanos encuestados
del distrito de amarilis el 75,3%(55) dijo que considera que
el personal que lo atendi6 no muestra que esta
suficientemente preparado para desempefarse en el cargo
gue ocupa actualmente, mientras que el 24,7%(18) de
ciudadanos manifiestan que el personal que lo atendid si
muestra que esta suficientemente preparado para
desempefiarse en el cargo que ocupa actualmente. Aqui
una vez mas se evidencia la falta de gestion del talento

humano. La ciudadania tiene el derecho de recibir una
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atencion de calidad, sin embargo para poder brindar esta
atencion, es importante priorizar de manera eficiente y

eficaz la gestion del talento humano como eje principal.

4.1.2.1.6. Confiablidad

La calidad de atencién al ciudadano tiene el propdsito
medir el nivel de confiabilidad que tiene el ciudadano
usuario de los servicios que se brinda dentro de la
organizacion administrativa, para la cual debemos conocer
si el trabajador le inspira confianza y si muestra buena
disposicion para atenderlo y resolver sus dudas y de este
modo determinar el grado de confiabilidad que tiene el
ciudadano frente a la entidad. En el caso de la
Municipalidad Distrital de Amarilis podemos afirmar que no
existe mucha confiabilidad de parte de los ciudadanos, tal

como se puede observar el cuadro N° 17:

CUADRO N° 17

CONFIABILIDAD DE LA CALIDAD DE ATENCION EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS

La buena disposicion del | Frecuencia Porcentaje
trabajador para brindar
una calidad de atencion

al usuario
Si 18 24, 7%
No 35 47,9%
Algunas veces 20 27,4%
Total 73 100%

Fuente: Elaboracion propia

La confianza en las instituciones publicas es compleja y
entrafia mayor dificultad si se trata de una institucién tan

mal vista como la burocracia y en un contexto donde la
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confianza en todos sus tipos (social e institucional) es tan

baja a la vez.

En caso de la Municipalidad Distrital de Amarilis, no escapa
a este hecho, ya que los resultados lo demuestran, de 73
ciudadanos (usuarios) encuestadas del distrito de amarilis
manifestaron lo siguiente; el 24,7%(18) manifiesta que si
considera que el personal que lo atendi6 le inspira
confianza y muestra buena disposicibn para atenderlo,
mientras que el 47,9%(35) de los usuarios manifiestan que
no considera que el personal que lo atendi6 le inspira
confianza y el 27,4%(20) de los ciudadanos manifiestan
algunas veces, la cual es un gran porcentaje que evidencia
la falta de confianza de la ciudadania frente a esta entidad
es por ello que la Municipalidad debe de trabajar en elevar
los niveles de estandares para una atencion de calidad a la

ciudadania y orientada hacia una gestion de resultados.

4.2. Andlisis inferencial y contrastacién de hipotesis
4.2.1. Analisis sobre la influencia de la gestion del talento humano
en el desempefo laboral en la calidad de atencién a los
ciudadanos en la Municipalidad Distrital de Amarilis — 2019.

En las entidades publicas del Peru, la gestion del talento
humano, no ha sido la mas éptima en los ultimos afos, ya que
existe una escasa capacitacion, débil monitoreo, escasa
supervision y evaluacion, personal desmotivado, funcionarios con
poco conocimiento sobre administracion y gestion publica,
carencia de profesionales altamente capacitados. También hay

que precisar que las acciones de control y evaluacion al
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trabajador no se realizan teniendo en cuenta los parametros
establecidos y enfocados al logro de metas y objetivos
institucionales, por el contrario, se evalia al personal mas por
intereses de partidos politicos de turno, generando el
incumplimiento de los horarios de trabajo y una deficiente

atencion a los ciudadanos (usuarios)

En la administracion puablica la pérdida o salida del talento
humano, no es una actividad que aporte a una organizacion; ya
gue, toma tiempo reclutar, capacitar, motivar y desarrollar al
personal necesario para la conformacion de grupos de trabajos
competitivos, es por ello que los gobiernos locales deben de
comenzar a considerar al talento humano como su capital mas
importante, y la correcta administraciéon de los mismos como una
de sus tareas mas decisivas. Ya que el talento humano es capaz
de multiplicar la competitividad y rentabilidad a través de sus
decisiones, es el verdadero tesoro que puede generar
sostenibilidad y ventajas de competencias en las entidades
publicas y alcanzar los objetivos planteados.

Adoptar la gestiéon del talento humano como una herramienta
estratégica de gestion permite a las organizaciones publicas y
privadas ser mas competitivas.

Por su parte Ricardo Alania, director del area académica de
factor humano del Postgrado UPC (ElI Comercio, 2014), sefiala
que los cambios que demandan todos los departamentos de
recursos humanos, recaen en la optimizacion del factor humano

gue a su vez es un factor de éxito.

Asi mismo Chiavenato (2009), manifiesta que la nueva
forma de gestionar los recursos humanos es ver a las personas,

ya no como simples trabajadores que son remunerados en
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funcién del tiempo que destinan a la organizacion, sino mas bien
como asociados y colaboradores de la organizacion, por lo que
hoy en dia ya no se habla de recursos humanos, sino de gestion

del talento humano.

Por ende una adecuada gestion del talento humano es
fundamental para la mejora continua de la Municipalidad Distrital
de Amarilis el talento humano es la fuerza generadora de
conocimiento, una eficiente gestibn permitirA un desempefio
laboral 6ptimo, ante la constante globalizacién y cambios en el
entorno; y asi la Municipalidad Distrital de Amarilis lograra
mantener y mejorar su competitividad y eficiencia mediante el
desempeiio de sus colaboradores, la forma de lograr este
cometido es a través de la gestion del talento humano por
competencias a base de la meritocracia. De tal manera que
permitird mejorar la calidad en la atencion a los ciudadanos por
ende lograr la plena satisfaccion de los usuarios, la cual
contribuird al desarrollo y crecimiento del Distrito de Amarilis.
Todo esto se obtendra gracias al talento humano eficiente, eficaz

y motivado.

Evaluacién sobre cémo la capacitacion del personal influye
en la calidad de atencion a los ciudadanos en la
Municipalidad Distrital de Amarilis — 2019.

La gestién de recursos humanos es un area critica en todo
tipo de organizacion, puesto que son personas que determinan
los objetivos, formulan los planes y politicas, asignan recursos y
los gestionan a través de procesos. En el sector privado, la
gestion de recursos humanos consiste en un sistema de empleo,

en el que se trata de proveer y administrar el personal idéneo,
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plenamente capacitado para cumplir las finalidades de la

organizacion.

Los gobiernos locales sin excepcion alguna, deben de
invertir en la capacitacién de los servidores publicos. El nivel de
educacion asociado a la potenciacién del talento humano es el
fundamento para lograr una 6ptima atencién a los usuarios y
priorizar sus necesidades que los aquejan y lograr una gestion
basada en resultados y centrados en el bienestar de la
ciudadania. Cabe afirmar que el talento humano es una de las
herramientas productivas mas importantes que tienen las

entidades publicas.

Chiavenato (2009), manifiesta que, administrar el talento
humano se convierte cada dia en algo indispensable para el éxito
de las organizaciones. Tener personas no significa
necesariamente tener talentos. ¢Cual es la diferencia entre
personas y talentos? Un talento es siempre un tipo especial de
persona y no siempre toda persona es un talento. Para ser
talento, la persona debe poseer algun diferencial competitivo que
la valore. Hoy en dia el talento incluye cuatro aspectos
esenciales para la competencia individual:

e Conocimiento. Se trata del saber. Constituye el resultado
de aprender a aprender, de forma continua, dado que el
conocimiento es la moneda mas valiosa del siglo XXI.

e Habilidad. Se trata de saber hacer. Significa utilizar y
aplicar el conocimiento, ya sea para resolver problemas o
situaciones, crear e innovar. En otras palabras, habilidad
es la transformacion del conocimiento en resultado.

e Juicio. Se trata de saber analizar la situacién y el

contexto. Significa saber obtener datos e informacién,
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tener espiritu critico, juzgar los hechos, ponderar con
equilibrio y definir prioridades.

e Actitud. Se trata de saber hacer que ocurra. La actitud
emprendedora permite alcanzar y superar metas, asumir
riesgos, actuar como agente de cambio, agregar valor,
llegar a la excelencia y enfocarse en los resultados. Es lo
gue lleva a la persona a alcanzar la autorrealizacion de su

potencial.

Para logar que la Municipalidad Distrital de Amarilis sea una
organizaciébn competitiva, moderna: es necesario contar con
talentos humanos con un nivel de actualizacion adecuado,
optimo aprendizajes de las buenas practicas, y un eficiente
manejo de estrategias y debidamente capacitados de acuerdo a
la misién y/o propdésito de la entidad, de esa manera se brindara
servicios de alta calidad, proporcionados en la cantidad
requerida, entregados en la oportunidad debida, con la Unica
finalidad de brindarles una éptima calidad en la atencion con una

excelencia en el servicio.

Identificacién sobre los efectos que produce la gestion del

Talento Humano en la calidad de atencién a los ciudadanos

en la Municipalidad Distrital de Amarilis — 2019
Tradicionalmente, la gestiéon del talento humano ha sido

vista como algo secundaria e irrelevante en la gestion publica.

El desafio para las instituciones publicas es enfrentar un
proceso que esta en permanente cambio. El principal objetivo de
toda entidad publica es conocer y entender tan bien a sus
usuarios, que el servicio pueda ser definido y ajustado a sus

necesidades para poder satisfacerlo y logra la calidad en la
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atencion. En la actualidad las organizaciones publicas deben de
ser mas competitivas y exigentes en lo que respecta a calidad y
eficiencia, en todo ello el talento humano juegan un rol
valiosisimo ya que un talento humano motivado, capacitado
genera productividad, rendimiento en el cumplimiento de sus
objetivos y un adecuado liderazgo dentro de la organizacion

administrativa.

El reto para los gobiernos locales, es que deben responder
a las necesidades de los ciudadanos, a la generaciéon de
bienestar colectivo y al desarrollo de la poblacion en general. A
esto Espin Oleas (2015), manifiesta que la gestién del Talento
Humano cobra especial relevancia en un mundo globalizado y
gue los aspectos de gestion humana pueden convertirse en
factores diferenciadores que posibilitan a una organizaciéon ser

mas exitosa que sus competidores

La Gestion de talento humano, ofrece un valor agregado a
las instituciones publicas, en un marco actualmente exigente de
los usuarios, es necesario generar un cambio a través del
ejemplo, la confianza, comprometiéndose a abandonar

esquemas rigidos y complejos en las entidades publicas,

Por ello es importante que la Municipalidad Distrital de
Amarilis pueda establecer acciones conducentes a obtener
personal idéneo, capacitado, muy profesional, responsable, con
valores éticos y morales en cada una de las areas de trabajo, con
la finalidad de obtener resultados de calidad en la atencion a la
ciudadania. Cabe afirmar que el talento humano es una de las
herramientas fundamentales para el progreso de la Municipalidad

Distrital de Amarilis, es importante porque entre mejor
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preparados estén los servidores publicos, mejor sera la calidad
de los bienes y servicios que la Municipalidad brinden a los

ciudadanos.

4.2.3. Prueba de hipdétesis: Demostracién de que si la Municipalidad
Distrital de Amarilis mejora la gestidén del talento humano en
el afio 2019, entonces habra mejor calidad en la atencién a
los ciudadanos.

En toda entidad la gestion del talento humano ya es un
elemento fundamental para alcanzar los objetivos y metas que le
permitan realizar la mision propuesta y para ello es necesario
que este recurso esté capacitado desde el punto de vista
profesional, técnico, moral y cultural. Por esto, surge la
necesidad en toda entidad publica de implantar programas de
capacitacion, que le permita desarrollar, capacitar y actualizar al
personal, con la finalidad de ampliar los conocimientos,
habilidades y destrezas adecuadas para desempefar
eficazmente las tareas inherentes a cada cargo y asi lograr la

calidad en la atencioén al ciudadano.

Podemos afirmar que si la Municipalidad Distrital de Amarilis
mejora la gestion del talento humano en el afio 2019, entonces
habra mejor calidad en la atencién a los ciudadanos, porque al
contar con el talento humano innovador y el talento
emprendedor, identificado con la instituciébn ya es una ventaja
competitiva que va adquirir la Municipalidad Distrital de Amarilis,
ya que el talento humano con un buen desempefio, con una
adecuada capacitacion, y con efectos de productividad,
rendimiento y liderazgo son los que hacen que la organizacion
administrativa evolucione favorablemente. Los profesionales que

cuentan con estos tipos de talentos son aquellos que tienen la
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capacidad de innovar, de provocar el cambio y reinventar a la

organizacion. Estos tipos de profesionales son los que mas valor

anadido aportan en la entidad; de esa manera se busca

garantizar el derecho del ciudadano con la finalidad que:

Goce de una administracidbn publica responsable, en
general.

Cuente con una administracion publica moderna y
transparente.

Reciba informacion clara, completa, oportuna y precisa
sobre los servicios prestados por la Municipalidad Distrital
de Amarilis.

Obtenga informacién sobre los horarios de atencion al
publico de manera visible.

Acceda facilmente a la informacién

Reciba una atencién adecuada (calidad de atencion)
Obtenga el asesoramiento preciso sobre los tramites y
requisitos que debe cumplir en sus procedimientos.
Obtenga, del servidor publico de la entidad publica, un
trato respetuoso y diligente, sin discriminacion por razon
de sexo, raza, religiébn, condicién social, nacionalidad u
opinion.

Tenga una espera razonable al momento de ser atendido.

Discusién de resultados

A partir de los hallazgos encontrados, aceptamos la hipoétesis

general que establece que si la Municipalidad Distrital de Amarilis mejora

la Gestion del Talento Humano en el afio 2019, entonces habra mejor

calidad en la atencion a los ciudadanos.

Estos resultados guardan relacion con lo que sostiene Chiavenato

I. (1999), menciona que una Optima gestion del talento humano permite



107

integrar los procesos de gestion de personas para mejorar Sus
competencias. Todo con el fin de contar con personas que aporten
resultados valiosos para la organizacion. Evidentemente toda
organizacién quiere a los mejores empleados, pues mejorar la gestién
del talento humano permite un mejor desempefio laboral en la calidad de
los servicios prestados, motivo por el cual, la empresa se convierte en un
lider del sector econémico en el que se desempefia. Ello es acorde con

lo que en este estudio se halla.

El autor Chiavenato (2002 p. 5) también menciona que la gestion
de talento humano es la gestion del capital humano, administracion del
capital intelectual e incluso gestibn de personas en una instituciébn o

empresa para el buen funcionamiento y cumplimiento de metas.

En la Municipalidad Distrital de Amarilis segun el cuadro N° 03 de
la investigacion se puede observar que el servidor publico, la mayoria de
ellos no realiza sus actividades en forma planificada, tan es asi que el
23,1% de servidores no planifican su trabajo, mientras que el 32,8%
sefala que ocasionalmente planifica su trabajo y si tomamos en cuenta
esta tendencia en su totalidad podemos inferir que el 55,9% de
servidores de la Municipalidad Distrital de Amarilis no planifica su trabajo.
Asi mismo el 44,03% de trabajadores sefala que si planifica su trabajo.
Lo sefialado lineas arriba corrobora en ciertas medias Osorio et al (2017)
en la tesis “Gestion del talento humano y la calidad de servicio en la
Gerencia de planeamiento, presupuesto y acondicionamiento
territorial - Gobierno Regional de Huancavelica” , desarrollado en la
Universidad Peruana los Andes- Perd, menciona que; una institucion
adquiere una ventaja competitiva trascendental cuando dedica parte de
sus actividades, recursos y tiempo, a la formacion, a la planificacion
adecuada y eficiente gestién de su talento humano. La gestion del talento

humano en la actualidad porta un papel importante dentro de una
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institucion publica para una adecuada calidad de servicios hacia
poblacion en general de la poblacién. La evolucion actual de los
gobiernos locales y del entorno hace que sea prioritario definir, gestionar
y medir el talento para competir de forma eficaz. Para ello, cada
organizacién necesita decidir dénde y con quién trabaja, con qué
recursos cuenta y qué pretende ganar con ello. La gestion del talento ha
surgido como nuevo estilo de nuestros gerentes, sub gerentes, directores

en todas partes se habla de talento.

Actualmente las Municipalidades no tiene un estilo de gestiéon del
talento humano adecuado, ya que los directivos que vienen asumiendo
cargos como: Gerentes, Sub Gerentes no tienen la especialidad
adecuada y/o perfil profesional que se requiere para el puesto, ya que
estos son elegidos por favor politico lo que conlleva a una mala calidad

de servicio o atencion al usuario.

Cuando se pregunt6 al ciudadano si la prestacion del servicio en la
Municipalidad Distrital de Amarilis es muy burocrética, es decir hay
mucha demora en los tramites; el 69,9%(51) dijo que si considera que la
prestacion del servicio en la Municipalidad es muy burocrética, mientras
que el 16,4%(12) de ciudadanos manifiestan que la prestacién de
servicios no es burocratica y el 13,7%(10) de los ciudadanos manifiestan
algunas veces. Aqui se evidencia una gestion publica que necesita
cambios, es por ello que se debe promover la transparencia y
accesibilidad de la informacién publica a los ciudadanos, fomentar la
participaciéon ciudadana y poseer capacidad de respuesta a las
demandas y necesidades ciudadanas, asi como rendir cuentas.

Lo sefalado lineas arriba corrobora en cierta medida. Henriquez, M.
(2011), en la tesis: “Gestion de recursos humanos, para mejorar la
calidad de servicio en una empresa hotelera- Ciudad de

Huamachuco-20714”trabajo realizado en la Facultad de Ciencias
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Econdmicas de la Escuela Académica Profesional de Administracion de
la Universidad Nacional de Trujillo- Per, menciona que, que el servicio
de atencion es un factor determinante de la practica de gestidén recursos
humanos, ya que el cliente al momento de llegar a la empresa busca una

atencion, rapida, amable, cortes y comodidad.

A esto también el autor Israel (2011 p.47) en su libro calidad en la
gestion de servicio, menciona que la capacidad de respuesta o
responsabilidad es el grado de disposicion con lo que es atendido el
usuario porque muestra un grado de ayudar y prestarle un servicio rapido

en sus tramites.

Aporte de la investigacién

La gestion del talento humano, se caracteriza por ser un enfoque
estratégico de direccidn cuyo objetivo es obtener la maxima creacion de
valor para la Organizacion, a través de una conjugacion de acciones
dirigidas a disponer en todo momento del nivel de conocimientos
capacidades y habilidades en la obtencion de los resultados necesarios

para ser competitivos en el entorno actual y futuro.

Con los resultados de la investigacion se identifico que para lograr
grandes frutos de las capacidades, pasiones y acciones del talento
humano es necesario reconocer que éstas son realmente escasas y
valiosas y que para retenerlas corresponde tareas: de la identificacion y
reconocimiento de sus intereses y pasiones personales y el
reconocimiento, el avance personal y la valoracién de lo que se hace. Y
asi poder elevar estandares para mejorar la atencién a la ciudadania de
manera eficiente eficaz y oportuna en la prestacion de los servicios al
usuario de la Municipalidad Distrital de Amarilis.

Dar a conocer estos resultados va a permitir de manera positiva a

los funcionarios publicos, alcalde, servidores publicos de la Municipalidad
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Distrital de Amarilis, a tomar decisiones frente a la realidad en el que se
encuentra la Municipalidad. Por ende lo que se quiere lograr con esta
investigacion es que se valore méas al talento humano, ya que el estado
peruano se encuentra en un proceso de modernizacion cuya finalidad es
conseguir una gestion publica transparente, unitario, descentralizado,
inclusivo y sobre todo centrado en el ciudadano, hacia una gestion
publica para resultados que impacte positivamente en el bienestar del
ciudadano y en el desarrollo de la poblacion. Es vital contar con un
personal calificado, motivado, capacitado para obtener la calidad total en
la atencién a los ciudadanos (usuarios), para lograr satisfacer sus
necesidades, sus demandas. Es necesario que el usuario se sienta

valorado.
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CONCLUSIONES

En base a los resultados me permito efectuar las siguientes conclusiones:

1. Dentro de la Municipalidad Distrital de Amarilis no se esta tomando

medidas adecuadas de la gestion del talento humano, ya que segun los
resultados obtenidos consideran que no existe una adecuada
administracion, capacitacion, motivacion, incentivos laborales al recurso
humano las cuales se ven reflejados en la mala calidad de atencion a los

ciudadanos.

. Satisfacer las expectativas del usuario es tan importante, es necesario
‘conocer al usuario”, en asuntos relacionados con sus necesidades,
atributos en los que se fijan para determinar el nivel de calidad de
servicio y mantener el capital humano, motivado y con la intencion de
realizar carrera dentro de la organizacién, permitiendo una gestion del
talento humano moderna, concentrada en su gente y lo mas importante

en los ciudadanos.

El 23,1% de servidores no planifican su trabajo, mientras que el 32,8%
sefiala que ocasionalmente planifica su trabajo y si tomamos en cuenta
esta tendencia en su totalidad podemos inferir que el 55,9% de
servidores de la Municipalidad Distrital de Amarilis no planifica su trabajo.
Asi mismo el 44,03% de trabajadores sefiala que si planifica su trabajo,
pero de una observacion realizada en los ambientes de la Municipalidad
Distrital de Amarilis, se ha podido advertir que muchos han respondido la
pregunta de esta manera porque se han visto en el compromiso de

hacerlo asi ya que en los hechos tampoco planifican sus trabajos.

De 73 ciudadanos (usuarios) encuestados el 6,8%(5) considera que el
trato que recibe durante la atencion en la Municipalidad es excelente,

mientras que el 24,7%(18) indica que el trato que reciben durante la
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atencion es buena, el 42,5%(31) de los ciudadanos usuarios manifiesta
que el trato es regular, pero el 26,0%(19) considera que el trato que

recibe durante la atencion es mala.

Siempre que exista una adecuada gestion de talento humano la
seguridad sera totalmente confiable ya que para dar una respuesta se
encontrara al personal adecuado y competente. Por consiguiente,
satisfacer las expectativas del usuario es tan importante, es necesario
disponer de informacion adecuada sobre los usuarios (‘conoce a tu
usuario”), en asuntos relacionados con sus necesidades, atributos en los
gue se fijan para determinar el nivel de calidad de servicio y mantener el
capital humano, motivado y con la intencién de realizar carrera dentro de
la organizacion, permitiendo una gestion de recursos humanos moderna,

concentrada en su gente y lo mas importante en su ciudadania.

La gestion del talento se enfoca en el pilar “Asegurar el talento humano
de la organizacion”, fomentando sus capacidades, conocimientos,
actitudes y valores orientados al cumplimiento de los objetivos, los retos
del negocio y estableciendo una cultura basada en el crecimiento,
productividad y desempeiio, la cual se desarrolla en procesos de
Ingreso: nombramiento y posesion; permanencia: capacitacion,
evaluacion del desempefio, salud ocupacional, bienestar social e
Incentivos, plan de vacantes; administracion de personal: liquidacion de
némina, comisidon de servicios, retiro. De igual manera, la gestién del
talento humano propende por un liderazgo con una vision integrada por
el lider, el talento humano y la entidad, orientado a la busqueda de la

calidad y excelencia en la atencién al usuario.
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RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS

1. Es importante que exista una gestion del talento humano, basado en
mejorar el desempefio de los trabajadores administrativos generando
mayor motivacion, con la posibilidad de promover a un futuro un plan de
reconocimientos, que adn no se esta dando en la actualidad, que permita
al servidor publico estar identificados, y que ellos se sientan apreciados y

valorados por la entidad.

2. El talento humano es el capital fundamental de la organizacion y hacer
las cosas bien depende de las personas para producir productos y
bienes de calidad, primero hay que producir seres humanos de calidad
mediante una capacitacion permanente, la Municipalidad Distrital de
Amarilis debe ser consciente de la necesidad de capacitar al personal
para lograr en ellos un compromiso en el desarrollo institucional y de su
mejoramiento personal y convertirlos en agentes de cambio y de esa
manera lograr un fortalecimiento organizacional con un sistema de
desarrollo, que permite el cambio organizacional y calidad de atencion a

los usuarios.

3. Que exista un compromiso real de la Municipalidad Distrital de Amarilis
en sensibilizar y concientizar la necesidad de promover la gestion del
talento humano para que consideren la calidad de vida laboral como una
filosofia de gestion que al mejorar la dignidad del trabajador, posibilitar
cambios culturales y brindar oportunidades de desarrollo y progreso
personal, o que incide directamente y de forma positiva en la calidad de

atencion a los ciudadanos del Distrito de Amarilis.

4. La Municipalidad Distrital de Amarilis debe fortalecer a través de la

formacion continua la gestion del talento humano dirigido a los
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profesionales, técnicos, funcionarios, usuarios, mediante la gestion por

procesos, con el objeto de optimizar la calidad de servicios publicos.

Buscar estrategias de capacitacién, realizando programas de
capacitacion a los servidores publicos contratados y nombrados sobre la
calidad de atencion al usuario, ya que estos deben mostrar eficiencia en
el desarrollo de los objetivos y metas, también sentirse comprometido en

brindar una atencion de calidad mejorando sus habilidades y destrezas.

Es necesario gestionar a las personas independientemente de su
ubicacion, se requiere trabajar con indicadores de productividad para
cada colaborador, no con el fin de fiscalizar su labor sino detectar
espacios en los que se pueda potenciar el talento de las personas de
forma oportuna. Por ese motivo, para que el teletrabajo resulte exitoso,
ademas de establecer métricas de desempefio o hacer uso de
instrumentos de productividad que incluyan evaluaciones regulares, las
empresas deben definir metas claras para cada persona o departamento.
A pesar de que el teletrabajo no ha funcionado en algunas empresas, los
modelos de trabajo flexible ofrecen oportunidades de ahorro de costos en
movilidad o Utiles de oficina, reduccion del ausentismo por enfermedad o

paternidad, y eliminacion de determinadas dietas.
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ANEXOS

ANEXO 01. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Tema: “GESTION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD EN LA ATENCION AL CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS, 2019”

Metodologia
Problema Objetivos Hipétesis Variables Dimensiones
Método Técnica Muestra
Problema general: Objetivo general Hipétesis general
. . . Hi: Nivel de estudio - Ambito
Determinar la influencia que | <° - _— = 0 a) Técnica  de | =/
; Cua i i i . Desempefio
¢Cual es la influencia que tiene la tiene la Gestibn del Talento Si Ia”l\/Iun|c!paI|dad D|st.r|,ta| de Variable b - recoleccion de datos: Municipalidad
i Laboral P
Gestion del Talento Humano en la Humano en la calidad de Amarilis mejora la Gestion del Independiente Explicativo Distrital de Amarilis
calidad de atencion a los atencién a los ciudadanos segtn Talento Humar}o en_ el ang 2019, Gestién del Talento Técnicas: Poblacién
ciudadanos en la Municipalidad entonces habra mejor calidad en  Observacién L
Distrital de Amarilis - 20192 lo que ocurre  en la la atencién a los ciudadanos Humano Poblacién A:
istrital de Amarilis - ? Municipalidad  Distrital  de - * Encue_sta Estara conformada
Amarilis - 2019. o * Entrevista por los 134
) L ] Capacitacion trabajadores
Problemas especificos: Hipétesis especificas: Instrumento : administrativos de
Objetivos Especificos * Guia de | la MDA.
e /Como influye el desempefio ’ . e El desempefio laboral influye "
I(éboral en yIa callidaldp de | ¢ Analizar cémo influye el positivamepnte en la calidgd ocbsertya0|or1 Donde la
atencion a los ciudadanos en la desempefio  laboral en  la de atencion a los ciudadanos Tipo d di : Gl:ie: e de N=n
Municipalidad ~ Distrital  de gietjhc?:(;jang: atenc;%n a |fiz en la Municipalidad Distrital Tipo de estudio entrevista
Amarilis - 20197 arae = de Amarilis - 2019. Poblacion B:
Municipalidad  Distrital  de Efectos Aplicada |
Amarilis - 2019. « La capacitacion del personal b) Técnicas de Estara
e ¢;De qué manera influye la influye positivamente en la procesamiento de comprendida  por
itacio calidad de atencién a los Datos: .
g:ﬁgg:jtacg)en d:!ezigggnagenltjli e Evaluar cémo la capacitacion ciudadanos en a los habitantes del
ciudadanos en la Municipalidad del personal influye en la Municipalidad ~ Distrital ~ de « Procesamiento Distrito de
Distrital de amarilis - 2019? calidad de atencion a los Amarilis - 2019. de datos -
’ ciudadanos en la Cualitativos Amarilis.
Municipalidad ~ Distrital  de | , | o5 efectos que produce la '
¢ ¢De qué manera los efectos de Amarilis - 2019. gestion del Talento Humano Variable o Procesamiento Muestra

la gesti6n del Talento Humano
infuye en la calidad de
atencion a los ciudadanos en la
Municipalidad Distrital  de
Amarilis - 2019?

Identificar los efectos que
produce la gestion del
Talento Humano en la calidad
de atencion a los ciudadanos
en la Municipalidad Distrital
de Amarilis - 2019.

influye significativamente en
la calidad de atencién a los

ciudadanos en la
Municipalidad  Distrital  de
Amarilis - 2019.

dependiente

Calidad en la atencion

al ciudadano

Satisfaccion al ciudadano

(usuario)

Disefio de investigaci

No experimental
transeccional

de datos
Cuantitativos.

e Presentacion de
datos.

134 trabajadores
administrativos,

Donde laN=n

73 pobladores
(ciudadanos -

usuarios)
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. ESCUELA IIE POSGRADO

ANEXO 02.

Consentimiento informado H

ID: FECHA:

TITULO: “GESTION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD EN LA ATENCION
AL CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS, 2019”

OBJETIVO: Determinar la influencia que tiene la Gestion del Talento Humano
en la calidad de atencién a los ciudadanos segun lo que ocurre en la
Municipalidad Distrital de Amarilis - 2019.

INVESTIGADOR: Ana Melva Mejia Bustillos

e Consentimiento / Participacion voluntaria
Acepto participar en el estudio: He leido la informacion proporcionada, o
me ha sido leida. He tenido la oportunidad de preguntar dudas sobre ello y
se me ha respondido satisfactoriamente. Consiento voluntariamente
participar en este estudio y entiendo que tengo el derecho de retirarme en
cualquier momento de la intervencion (tratamiento) sin que me afecte de
ninguna manera.

e Firmas del participante o responsable legal

Huella digital si el caso lo amerita

Firma del participante:

Firma del investigador responsable:

Huanuco, 2019.
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ANEXO. 03 Instrumentos

INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

CUESTIONARIO

A LOS TRABAJADORES ADMINISTRATIVOS DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE AMARILIS - 2019.

Lugar de aplicacion: ...
Fecha de aplicacion: ..o

Encuestador T

1. Genero del personal administrativo
a) Femenino
b) Masculino

2. Edad del personal Administrativo
a)De 18a24

b) De 25 a 31
c) De 32 a 45
d) De 45 a méas

w

¢, Conoce usted la vision, misién y los valores de la Municipalidad?
a) Si

b) No

c) A veces

4. ¢En su éarea correspondiente, planifican adecuadamente sus
actividades?
a) Si
b) No
c) A veces

5. ¢Realiza trabajos en conjunto con sus compaferos de acuerdo a los
objetivos y metas de la organizacion?
a) Si
b) No
c) A veces
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¢, Ud. considera que la Municipalidad le brinda incentivos laborales?
a) Si

b) No

c) A veces

¢Con que frecuencia Ud. recibe capacitacibn por parte de la
Municipalidad?

a) Siempre

b) Generalmente

c) Algunas veces

d) Nunca

Consideras que el clima laboral entre los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Amarilis es:
a) Excelente

b) Bueno
c) Regular
d) Malo

¢ Ud. Desarrolla estrategias de cambio para la mejora continua en su
organizaciéon?

a) Si

b) No

c) A veces

10. ¢Ud. Se siente motivado en su puesto de trabajo?

a) Si
b) No
c) A veces

11. ¢Ud. desarrolla su trabajo a tiempo de acuerdo a lo programado?

a) Si
b) No
c) A veces

12. ¢ Existe un adecuado liderazgo en su organizacion?

a) Si
b) No
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INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

CUESTIONARIO

A LOS CIUDADANOS (USUARIOS) DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE AMARILIS

Lugar de apliCacion: .........ooii i

Fecha de aplicacion: ..... ..o

Encuestador e

1.

¢La prestacion del servicio en la Municipalidad es muy burocratica.
(hay mucha demora)?

a) Si

b) No

c) Algunas veces

¢El personal que labora en la Municipalidad muestra que conoce las
necesidades prioritarias que aquejan a los usuarios del distrito de
Amarilis?

a) Si

b) No

¢El servicio que recibe le parece lo adecuado por parte de los
trabajadores de la Municipalidad?

a) Si

b) No

c) Algunas veces

¢El trato que recibe durante la atencion en la Municipalidad Distrital
de Amarilis es?

a) Buena

b) Mala

c) Regular

¢El personal que lo atendid6 muestra que esta suficientemente
preparado para desempefiarse en el cargo que ocupa actualmente?
a) Si
b) No
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¢, Considera que el personal que lo atendi6é le inspira confianza y
muestra buena disposicion para atenderlo?

a) Si

b) No

c) Algunas veces

¢ El personal que lo atendié muestra un trato respetuoso hacia usted?
a) Si

b) No

c) Algunas veces

¢Los trabajadores muestran que estan preparados para solucionar
situaciones de conflictos que pueda surgir con los ciudadanos (por
ejemplo, si un ciudadano viene alterado o en forma prepotente a
solicitar un servicio)?

a) Si

b) No

c) Algunas veces

¢El servicio que recibe le parece lo adecuado por parte de los
trabajadores de la Municipalidad?

a) Si

b) No

c) Algunas veces
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INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

“GESTION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD EN LA ATENCION AL
CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS, 2019”

GUIA DE OBSERVACION

1. Observar el nivel de aprendizaje de las buenas practicas realizado por los

trabajadores administrativos dentro de la Municipalidad Distrital de Amarilis.

Describir que herramientas TICs utiliza a diario en su centro de
labores.

Describir su edad aproximada.

Averiguar si tiene estrategias para la solucibn inmediata de
problemas ocasionadas en el centro de labores.

Averiguar si realiza una gestiéon con liderazgo para una mejora
continua.

Averiguar si desarrolla estrategias para fortalecer el clima
organizacional dentro de la Municipalidad.

Averiguar si realizan una adecuada planificacion en sus actividades.
Ejerce un buen comportamiento en el grupo de trabajo.

Es responsable en su trabajo

2. Observar el rendimiento continuo del trabajador administrativo

Averiguar si cumple las horas establecidas

Elabora sus actividades a tiempo y de acuerdo a lo programado
Averiguar qué problemas tiene en su entorno personal
Averiguar si tiene alguna discapacidad fisica

Averiguar si recibe capacitaciones y las aprovecha

Averiguar si existe programas de motivacion.

3. Observar la atencion del trabajador al ciudadano (usuario)

El trato respetuoso del personal hacia el usuario
La disposicién inmediata del trabajador para atender al usuario.
La confianza que transmite el trabajador al momento de la atencidon

al usuario, el tiempo de espera de los usuarios, accesibilidad.
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INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

“GESTION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD EN LA ATENCION AL
CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS, 2019”

GUIA DE ENTREVISTA

DIRIGIDO AL ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS, AL SUB

1.

GERENTE DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS.

¢Usted cdmo observa el tema de gestion del talento humano, el
personal que labora en esta institucion estard comprometido con la
institucion, estara motivado, ya que el talento humano es uno de los
activos mas importante de una entidad para cumplir con los

objetivos y metas comunes?

¢ Usted qué opina de la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion
de la Gestion del Estado? Donde el proceso de modernizacion se
basa hacia una gestion pablica con resultados que impacten
positivamente en el bienestar del ciudadano y en el desarrollo del
pais, una gestion centrada en el ciudadano, una gestidon

transparente, descentralizado, eficiente, eficaz e inclusivo.

¢Queé opina a cerca de la calidad de atencion al ciudadano (usuario)
sera oportuno, eficiente, cree usted que el tramite documentario en

su organizacion funciona adecuadamente?
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INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

“GESTION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD EN LA ATENCION AL
CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS, 2019”

GUIA DE ENTREVISTA

DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES ADMINISTRATIVOS DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE AMARILIS.

LUgar Y fECNA: ...

Nombre del @NtreVISTAGOr: . ... e e et e

¢, Desde cuando Ud. labora en esta institucion?

¢, Recibe incentivos, talleres de motivacion?

¢ Recibe capacitaciones en temas de calidad de atencion al usuario?
¢, Como es el trato entre los trabajadores?

¢ Tiene buena relacion con el alcalde, gerentes, etc.?

S T o

¢, Tiene conocimiento de la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion
de la Gestion del Estado?

7. ¢ ComMo manejan el tema de aprendizaje de las buenas practicas?
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ANEXO. 04

Formato de validacion de los instrumentos por jueces o juicio de expertos

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN P escueia e oscoano
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO %{
Nombre del experto: ﬁﬁ 7JSFA€L ortgw'n /78 EL Y BUSTASJ1IVE.  Especialidad: 6C§7'70¢ DE ROYEYDS.

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSION iTEM RELEVANCIA| COHERENCIA| SUFICIENCIA| CLARIDAD
¢ En su érea correspondiente, planifican adecuadamente sus actividades? 4 '—/ 2. o
Desempefio | Realiza trabajos en conjunto con sus comparieros de acuerdo a los objetivos y metas|
laboral de la organizacién? ] L/ 2 >
¢ Ud. considera que la Municipalidad le brinda incentivos laborales? 4 H i | 4
¢ Con que frecuencia Ud. recibe capacitacion por parte de la Municipalidad? 4 3 3 s
Capacitacion |Consideras que el clima laboral entre los trabajadores de la Municipalidad Distrital de|
IAmarilis es: Y i 9 H
¢ Ud. Desarrolla estrategias de cambio para la mejora continua en su organizacion? 3 >3 % =
¢ Ud. Se siente motivado en su puesto de trabajo? y I H Y
Efectos ;,Ud. desarrolla su trabajo a tiempo de acuerdo a lo programado? Y 3 i 3
¢, Existe un adecuado liderazgo en su organizaciéon? Y H L{ Y
¢ La prestacion del servicio en la Municipalidad es muy burocratica. (Hay mucha )
Satisfaccién al [demora)? g 4 & 4
ciudadano  |;El personal que labora en la Municipalidad muestra que conoce las necesidade
(usuario) prioritarias que aquejan a los usuarios del distrito de Amarilis? 51 H k. 4 L/
¢ El servicio que recibe le parece lo adecuado por parte de los trabajadores de Ig
Municipalidad? H £ & b
¢ El trato que recibe durante la atencién en la Municipalidad Distrital de Amarilis es? =] H 4 o
¢(El personal que lo atendi® muestra que esta suficientemente preparado para
Seguridad  |[desempefarse en el cargo que ocupa actualmente? Y Y 2 5
¢ Considera que el personal que lo atendié le inspira confianza y muestra buena
disposicion para atenderlio? L‘f 3 L'l

¢Hay alguna dimensiodn o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO (X) En caso de Si, ¢ Qué dimension o item falta?
DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: SI (X))




Nombre del experto:_De. lester. Feoiiany SALinAs
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE POSGRADO

9 ESCUELA 0% POSGAADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

QRooNe2

Especialidad: DocT0R &n EdU CACON

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSION

iTEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

Desempeiio
laboral

¢ En su area correspondiente, planifican adecuadamente sus actividades?

L

3

¢ Realiza trabajos en conjunto con sus comparieros de acuerdo a los objetivos y metas|
de la organizacion?

¢ Ud. considera que la Municipalidad le brinda incentivos laborales?

Capacitacion

¢,Con que frecuencia Ud. recibe capacitacion por parte de la Municipalidad?

Consideras que el clima laboral entre los trabajadores de la Municipalidad Distrital del
Amarilis es:

¢ Ud. Desarrolla estrategias de cambio para la mejora continua en su organizacion?

Efectos

¢ Ud. Se siente motivado en su puesto de trabajo?

¢ Ud. desarrolla su trabajo a tiempo de acuerdo a lo programado?

¢ Existe un adecuado liderazgo en su organizacion?

Satisfaccion al
ciudadano
(usuario)

¢ La prestacion del servicio en la Municipalidad es muy burocratica. (Hay mucha
demora)?

£ ke|Wiel el |cke|E

¢El personal que labora en la Municipalidad muestra que conoce las necesidade
prioritarias que aquejan a los usuarios del distrito de Amarilis?

¢El servicio que recibe le parece lo adecuado por parte de los trabajadores de I
Municipalidad?

Seguridad

¢ El trato que recibe durante la atencion en la Municipalidad Distrital de Amarilis es?

¢El personal que lo atendi® muestra que estd suficientemente preparado par
desempefiarse en el cargo que ocupa actualmente? 1

T LW | ¢

¢Considera que el personal que lo atendi6 le inspira confianza y muestra buen
disposicion para atenderlo?

of

N
R NI G TN s

¢Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO (K) En caso de Si, ;Qué dimensién o item falta?

DECISION DEL EXPERTO:

El instrumento debe ser aplicado: SI ()

N | o N W [ W gfwwrE W T (W
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE POSGRADO

4% ESCUELA DX POSGRADD

IDACION DEL INSTRUMENTO
Nombre del experto: ’\%ﬁi e ‘%// @7‘-/67&0! 7/4 Ui}m Especialidad: (517(/ /ﬂ'% 6 ’d /‘b/l/t

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSION ITEM RELEVANCIA| COHERENCIA| SUFICIENCIA| CLARIDAD
¢ En su area correspondiente, planifican adecuadamente sus actividades? & Y 3 H
Desempefio |, Realiza trabajos en conjunto con sus comparieros de acuerdo a los objetivos y metas|
laboral  (de la organizacion? 2 H = i
¢ Ud. considera que la Municipalidad le brinda incentivos laborales? ] 3 2 L
¢, Con que frecuencia Ud. recibe capacitacion por parte de la Municipalidad? L/ L o L./
Capacitacién |Consideras que el clima laboral entre los trabajadores de la Municipalidad Distrital del i
Amarilis es: k. 3 = g
¢ Ud. Desarrolla estrategias de cambio para la mejora continua en su organizacién? 4 L = L
¢, Ud. Se siente motivado en su puesto de trabajo? Y i L i
Efectos ¢, Ud. desarrolla su trabajo a tiempo de acuerdo a lo programado? 2z 3 3 =
¢ Existe un adecuado liderazgo en su organizacion? 4 L 4 o
¢ La prestacion del servicio en la Municipalidad es muy burocratica. (Hay mucha
Satisfaccion al |demora)? 4 4 3 .
ciudadano |4 El personal que labora en la Municipalidad muestra que conoce las necesidades| )
(usuario) prioritarias que aquejan a los usuarios del distrito de Amarilis? 5 D v >
¢ El servicio que recibe le parece lo adecuado por parte de los trabajadores de Ig
Municipalidad? ) ~ Y £
¢ El trato que recibe durante la atencién en la Municipalidad Distrital de Amarilis es? o H 4 Y
. El personal que lo atendi® muestra que estd suficientemente preparado para
Seguridad  [desempefarse en el cargo que ocupa actualmente? 4 4 3 2
¢ Considera que el personal que lo atendié le inspira confianza y muestra buenag
disposicion para atenderlo? Y i Ly - §

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI ( ) NO (x) En caso de Si, /,Qué dimension o item faita?
DECISION DEL EXPERTO:

El instrumento debe ser aplicado: Sl ()

N

Fl2, a L%\%jllggdge%erto \

h Y
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Nombre del experto: Torkee Luds TSesy s A v?mQ

Especialidad: _{a¢g2 skee_ean Ges']'- S~ (\'féf" &os
“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSION ITEM RELEVANCIA| COHERENCIA| SUFICIENCIA| CLARIDAD
¢ En su area correspondiente, planifican adecuadamente sus actividades? A 4 4 4
Desempefio | Realiza trabajos en conjunto con sus comparieros de acuerdo a los objetivos y metas|
laboral de la organizacion? < > 4 4
¢ Ud. considera que la Municipalidad le brinda incentivos laborales? 5 2 3 4
¢, Con que frecuencia Ud. recibe capacitacion por parte de la Municipalidad? A- 4 4 4
Capacitacion (Consideras que el clima laboral entre los trabajadores de la Municipalidad Distrital de|
Amarilis es: 4 4 = 4
¢ Ud. Desarrolla estrategias de cambio para la mejora continua en su organizacion? 3 3 > S
¢ Ud. Se siente motivado en su puesto de trabajo? 4 4 4 4\
Efectos ¢, Ud. desarrolla su trabajo a tiempo de acuerdo a lo programado? A 4 - 4
¢ Existe un adecuado liderazgo en su organizacién? A = 3 A
¢ La prestacion del servicio en la Municipalidad es muy burocrética. (Hay mucha
Satisfaccion al [demora)? 3 4 4 &
ciudadano |, El personal que labora en la Municipalidad muestra que conoce las necesidades|
(usuario) prioritarias que aquejan a los usuarios del distrito de Amarilis? 4 % i 4
¢ El servicio que recibe le parece lo adecuado por parte de los trabajadores de Ig
Municipalidad? 3 3 3 3
¢ El trato que recibe durante |a atencion en la Municipalidad Distrital de Amarilis es? A4 4 A 4
(El personal que lo atendid muestra que estd suficientemente preparado para
Seguridad  |desempefiarse en el cargo que ocupa actualmente? 2 4 A C\
¢ Considera que el personal que lo atendio le inspira confianza y muestra buen 4 4
disposicion para atenderlo? 31 4 A\
¢Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? S| ( ) NO (X) En caso de Si, ¢ Qué dimension o itemfalta?
DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: Sl ('X) NO ( )
§3. = =i

experto
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Nombre del experto:_Dvr. Evep URIBE U200 AGA PERPERES

Especialidad: _poc¥oR &En Con YA RIL94D .

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSION iTEM RELEVANCIA| COHERENCIA| SUFICIENCIA| CLARIDAD
. En su érea correspondiente, planifican adecuadamente sus actividades? H 32 Y v
Desempefio |, Realiza trabajos en conjunto con sus comparieros de acuerdo a los objetivos y metas
laboral de la organizacién? 2 9 va ¥
¢, Ud. considera que la Municipalidad le brinda incentivos laborales? i Y 4 9
¢, Con que frecuencia Ud. recibe capacitacion por parte de la Municipalidad? Y 3 3 3
Capacitacién |Consideras que el clima laboral entre los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Amarilis es: q Y wi 7
;, Ud. Desarrolla estrategias de cambio para la mejora continua en su organizacion? Y Y o Y
¢ Ud. Se siente motivado en su puesto de trabajo? Y Y L Y
Efectos ¢, Ud. desarrolla su trabajo a tiempo de acuerdo a lo programado? 3 32 2 3
¢ Existe un adecuado liderazgo en su organizacion? Y Y < v
¢ La prestacion del servicio en la Municipalidad es muy burocratica. (Hay mucha
Satisfaccion al [demora)? 9 Y o 7
ciudadano  |;El personal que labora en la Municipalidad muestra que conoce las necesidades
(usuario)  |prioritarias que aquejan a los usuarios del distrito de Amarilis? 7 A 3 7
¢, El servicio que recibe le parece lo adecuado por parte de los trabajadores de Ig
Municipalidad? 7 7 3 7
¢ El trato que recibe durante la atencion en la Municipalidad Distrital de Amarilis es? 2 S B 3
¢(El personal que lo atendié muestra que esté suficientemente preparado para )
Seguridad  |desemperfiarse en el cargo que ocupa actualmente? “ 7 Y 7
¢ Considera que el personal que lo atendié le inspira confianza y muestra buena
disposicién para atenderlo? 3 17‘ 3 3
¢Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO (X) En caso de Si, ;,Qué dimension o item falta?
DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: Sl ('X) NO ( )

¢,

Firma y sello del experto

O,

22(5”6 95 34
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CUADRO N° 18

GENERO DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO

Escala Frecuencia Porcentaje
Femenino 72 53,7%
Masculino 62 46,3%
Total 134 100%

Fuente: Elaboracion propia

El personal administrativo, que mayor predomina en la Municipalidad
Distrital de Amarilis, es el femenino, la cual representa un 53,7%(72) del
total de servidores municipales, considerando que el personal masculino

es del 46,3%(62), respectivamente.

CUADRO N° 19

EDAD DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO

Escala Frecuencia Porcentaje
De 18 a 24 23 17,2%
De 25a3l 40 29,9%
De 32 a 45 33 24,6%
De 45 a mas 38 28,4%
Total 134 100%

Fuente: Elaboracién propia

En la Municipalidad Distrital de Amarilis, la edad de los trabajadores
administrativos que laboran en dicha entidad, esta dominado por aquellos
gue oscilan entre los 25 a 31 afios que representa un 29,9%(40),
seguidamente esta la de 45 a mas afos que representa un 28,4%(38) y
ubicandose en el tercer lugar estan los trabajadores que tiene de 32 a 45
afnos lo que representa un 14,6%(33) y por ultimo los de menor edad de

18 a 24 considerando porcentualmente un 17,2%(23)
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CUADRO N° 20

¢(CONOCE USTED LA VISION, MISION Y LOS VALORES DE LA
MUNICIPALIDAD?

Escala Frecuencia Porcentaje
Si 58 43,3%
No 71 53,0%
A veces 5 3, 7%
Total 134 100%

Fuente: Elaboracion propia

Ante la pregunta, ¢Conoce usted la vision, mision y los valores de la
Municipalidad?; de 134 trabajadores administrativos encuestados el
43,3%(58) considera que si conocen la vision, mision y los valores de la
Municipalidad, mientras que el 53,0%(71) indican que no conocen la
vision, misién y los valores de la Municipalidad, pero el 3,7%(5) considera
que a veces. Lo que evidencia una debilidad que necesita urgente una
mejora continua, cuando los trabajadores desconocen la vision, mision
de la entidad, todo su potencial laboral se enfoca solamente en su
realizacion personal, es decir, en alcanzar sus propios ideales; el
empleado trabaja en pro de buscar su propio beneficio y vive al dia,
porque probablemente sus esfuerzos estén radicados solo en la
retribucion economica y no en el beneficio de la entidad, por ende se
debe de capacitar y sensibilizar a los trabajadores municipales para que

conozcan a profundidad la misién, vision y valores de dicha entidad.
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FOTOGRAFIAS

ENCUESTA REALIZADA A LOS CIUDADANOS (USUARIOS) DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS.
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ENCUESTA REALIZADA A LOS TRABAJADORES ADMINISTRATIVOS DE
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS.
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NOTA BIOGRAFICA

Ana Melva Mejia Bustillos, nacié el 31 de Marzo de 1995 en el Distrito de
Pachas, Provincia de Dos de Mayo y Regiéon Huanuco, alli vivia parte de su
nifiez y adolescencia. Sus padres dofia Isabel Bustillos Vilca y don Pablo Mejia
Godoy. Sus estudios primarios los realizé en la I.E. N° 32327-Cruzpampa —
Pachas, concluyéndolos satisfactoriamente, los estudios secundarios fueron en
el Colegio “Enrique Lépez Albujar’ alma mater de Pachas. Pero su espiritu
inquieto, no se conformaba y salié en busca de otros horizontes con el animo de
continuar sus estudios superiores de Pregrado. Iniciando sus estudios
universitarios en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote e ingresando
a la Facultad de ciencias contables, financieras y administrativas, Escuela
profesional de Administracion, culminando sus estudios satisfactoriamente. En
el 2016 optd su Titulo profesional de Licenciada en Administracion. Trabajé en
la Municipalidad Distrital de Amarilis como Técnico fiscalizador en la Sub
Gerencia de Fiscalizacion. En el mes de setiembre del 2019 egresé de la
Maestria en Gestion Publica para el Desarrollo Social de la Escuela de

Posgrado de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan.
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ACTA DE DEFENSA DE TESIS DE MAESTRO

En el Auditorio de la Escuela de Posgrado, siendo las 10:00h, del dia jueves 13 DE FEBRERO DE
2020 ante los Jurados de Tesis constituido por los siguientes docentes:

Dr. Pio TRUJILLO ATAPOMA Presidente
Dr. Amancio Ricardo ROJAS COTRINA Secretario
Mg. Mario Salomon AGUILAR PARI Vocal

Asesor de tesis: Dr. Hector Raul HUARANGA NAVARRO (Resolucién N° 02465-2019-UNHEVAL/EPG-D)

La aspirante al Grado de Maestro en Gestion Publica para el Desarrolio Social, Dofia, Ana
Melva MEJIA BUSTILLOS.

Procedié al acto de Defensa:

Con la exposicién de la Tesis titulado: “GESTION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD EN LA
ATENCION AL CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS, 2019”.

Respondiendo las preguntas formuladas por los miembros del Jurado y publico asistente.

Concluido el acto de defensa, cada miembro del Jurado procedio a la evaluacién de la aspirante al
Grado de Maestro, teniendo presente los criterios siguientes:

a) Presentacion personal.

b) Exposicién: el problema a resolver, hipotesis, objetivos, resultados, conclusiones, los
aportes, contribucién a la ciencia y/o solucién a un problema social y recomendaciones.

c) Grado de conviccion y sustento bibliografico utilizados para las respuestas a las
interrogantes del Jurado y publico asistente.

d) Diccién y dominio de escenario.

Asi mismo, el Jurado plantea a la tesis las observaciones siguientes:
Obteniendo en consecue c;a la Maestrista la Nota de.. .li’u.czd(& ............................ /77- )
Equivalente a ./ 7<% &4222).......... , por lo que se declara ...... sy

robado o desaprobado)

Los miembros del Jurado firman el presente ACTA en sefial de conformidad, en Huénuco, siendo
las}/AZQ. . horas de 13 de febrero de 2020.

'"Bﬁéé;ﬁéiﬁé""_"'”'
DNIN°..22%323.2.Y%....

SECRETARIO
DNINe . .BYeo2y 62X . ..

Leyenda:
19 a 20: Excelente
17 a 18: Muy Bueno

14 a 16: Bueno
(Resolucion N° 0518-2020-UNHEVAL/EPG)
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