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RESUMEN

La presente investigacion se ejecuta con la finalidad de determinar la influencia de la Gestién
de los Recursos Humanos en la calidad del Servicio al usuario en la Municipalidad Distrital
de Socabaya, 2022. Los resultados, pretendemos se conviertan en una guia para que las
autoridades del Municipio de Socabaya concuerden en sus planteamientos y decisiones, los
funcionarios y trabajadores del citado Municipio con la poblacion. El presente estudio, es de
tipo descriptivo correlacional, con disefio transeccional exploratorio, que permitira evaluar
las variables Gestion de Recursos Humanos, y la Calidad de Servicios del Municipio de
Socabaya, con informacion tomada de una muestra probabilistica y representativas de
trabajadores y usuarios de dicha Municipalidad. Ambas encuestas conformadas de 20 items
tipo escala de Likert, con cinco opciones de respuestas, resultados que seran procesados en
el software SPSS version 25, que nos permitiran procesar, analizar y obtener resultados
estadisticamente validos, y asimismo, nos permitirdn determinar la influencia de las
variables estudiadas y los contrastes de hipotesis, de acuerdo a las pruebas estadisticas segiin
el tipo de variables del Estudio. Para determinar el nivel de influencia de las variables,
utilizaremos la metodologia propuesta en la Escala de Clima Organizacional (EDCO), (MJ
Zarate Recalde - 2013) que nos permite efectuar una adecuada medicidn e interpretacion de

las variables en estudio.

Palabras clave: Gestion de Recursos Humanos, Calidad de Servicio al usuario,

Municipalidad distrital de Socabaya.
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ABSTRACT

The present investigation is carried out with the purpose of determining the relationship
between the Management of Human Resources and the quality of the Service to the user in
the District Municipality of Socabaya, 2022. The results, we intend to become a guide for
the authorities of the Municipality of Socabaya, agree in their approaches and decisions, the
officials and workers of the aforementioned Municipality with the population. The present
study is of a descriptive correlational type, with an exploratory cross-sectional design, which
will allow the evaluation of the Human Resources Management variables, and the Quality
of Services of the Municipality of Socabaya, with information taken from a probabilistic and
representative sample of workers and users of said Municipality. Both surveys consist of 20
Likert-type scale items, with five response options, results that will be processed in the SPSS
version 25 software, which will allow us to process, analyze and obtain statistically valid
results, and will also allow us to determine the relationship of the variables studied and the
contrasts of hypotheses, according to the statistical tests according to the type of variables
of the Study. To determine the level of relationship of the variables, we will use the
methodology proposed in the Organizational Climate Scale (EDCO), (MJ Zarate Recalde -
2013) that allows us to carry out an adequate measurement and interpretation of the variables

under study.

Keywords: Human Resources Management, User Service Quality, District Municipality of

Socabaya.
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INTRODUCCION

El objetivo principal de cualquier actividad de gestion de recursos humanos en entidades
publicas o privadas es guiar al personal Directivo y empleados en general, para lograr de
manera efectiva las metas establecidas por la Alta Direccion. Para lograrlo, es necesario
establecer algin mecanismo de control que pueda orientar las decisiones y acciones del

grupo de personas que lo conforman, hasta lograr los objetivos planificados.

La calidad del servicio es uno de los puntos mas importantes que deben cumplir las entidades
publicas, especialmente las municipalidades, en cuanto al personal asignado a cada una de
las unidades organicas del Municipio, quienes deben tener la capacidad de desempefiarse en
esta area, porque la buena atencion al usuario le va garantizar el éxito de todas sus
actividades, puesto que los usuarios a través del pago de sus tributos aseguran el

financiamiento de la mayoria de las actividades de las municipalidades. (Mondragén et al.,

2013)

La razon de plantear el siguiente trabajo, es justamente, superar los problemas que se
presentan o puedan presentarse en la gestion del Municipio distrital de Socabaya, para tal
efecto, en la Investigacion propuesta, se ha considerado tomar en cuenta la siguiente

estructura que nos permitird alcanzar los objetivos de esta Investigacion:

Capitulo I, en este capitulo se establecera una descripcion detallada del problema, la
formulacion del problema, el objetivo que se espera alcanzar, las hipotesis planteadas en el
estudio, enfocando y definiendo la parte conceptual y operacional, asi como la
operacionalizacion de las variables; Finalmente, se detallara las justificaciones e importancia

de la Investigacion

Capitulo II, en el presente capitulo, se tratard especificamente, el marco tedrico de la
Investigacion, considerada través de los antecedentes, teorias, y definicion de términos mas

importantes por cada variable en estudio.

Capitulo III, en el capitulo, detallaremos el marco metodoldgico del estudio, asi como el
tipo, diseno y esquema de la Investigacion. Igualmente define la poblacion, y muestra en
estudio, asi como los métodos y técnicas respecto a los instrumentos de recoleccion de datos,

y las técnicas para recabar la informacion estadistica correspondiente.

Capitulo IV, En este capitulo, se detallard los resultados de la Investigacion, referidas al

trabajo de campo, las pruebas de hipdtesis y la discusion de resultados.
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Capitulo V, en este ultimo capitulo mostraremos y discutiremos las conclusiones y
recomendaciones de la presente Investigacion, como resultado de las consideraciones finales

del estudio.

Finalmente, se presentaran, las referencias bibliograficas y anexos correspondientes, del

presente estudio.
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO TEORICO
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1. Planteamiento Teorico
1.1. Planteamiento del problema

Desde aproximadamente la década de los 80, la gestion de Recursos Humanos viene
tomando mucha importancia dentro de los organismos sean publicas o privadas, ya
que, como parte de sus funciones, se encarga del reclutamiento, seleccion,
capacitacion y actualizacién de conocimientos, del personal que labora en la
organizacion y, por ende, deben ser colaboradores que marquen la diferencia con
otros, idoneos para los puestos que ocupan. La Municipalidad distrital de Socabaya,
se encuentra ubicada en la Region Arequipa, es uno de los 29 distritos que conforman
la provincial de Arequipa, cuenta con 320 trabajadores (al 31 de enero del 2022), el
alcalde de dicho distrito es el Mg. Wuilber Mendoza Aparicio. (Mamani Ttito et al.,
2018)

La problematica que atraviesa el Municipio de Socabaya, en cuanto a la Gestion de
Recursos Humanos y su influencia con la calidad de Servicios que se brinda al

usuario, se asemeja a los problemas que atraviesan los Municipios a nivel nacional.

Es evidente que hay una influencia directa entre la Calidad del Servicio y la Gestion
de los Recursos Humanos en las empresas u organismos estatales, y no es la
excepcion el Municipio de Socabaya, donde la calidad de servicio debe ser el
horizonte que oriente a todos trabajadores de dicho Municipio, donde sus acciones y

motivaciones deben ir encaminadas a lograr dicho horizonte.

La Municipalidad distrital de Socabaya, cuenta con independencia, econdmica,
juridica y administrativa que incentiva la prestacion de los diferentes servicios que
brinda el Municipio, utilizando adecuadamente los recursos con el que cuenta. En
gestiones anteriores, el Municipio Distrital de Socabaya no contaba con un claro
procedimiento de contratacion del capital humano, lo que se prestaba a

especulaciones sobre corrupcion y arreglo de los puestos. (Montoya & Boyero, 2016)

Como consecuencia de esas practicas, se tiene en algunas areas del Municipio, un
clima laboral adverso lo que influye negativamente en el servicio al usuario de dicha
Institucion, que igualmente influye en la productividad y cumplimientos de metas
trazadas en su Plan de trabajo, y que origina que la asignacion de presupuestos de

Inversion especialmente por parte del gobierno central para el cumplimiento de las

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-v== . UNIVERSIDAD

TESIS UCSM -« DE SANTA MARIA

metas trazadas no se materialicen oportunamente, y por tanto, limita la inversion en

obras de desarrollo en beneficio de la poblacion del distrito de Socabaya.

En la actualidad la Municipalidad de Socabaya viene implementando mejoras en el
aspecto de contrataciones de personal a fin de garantizar el cumplimiento de metas
y, sobre todo, la adecuada atencion a los usuarios de los servicios de la Municipalidad
distrital de Socabaya, dado que, a la fecha, los usuarios, reclaman no ser atendidos
oportuna y diligentemente en sus gestiones y/o peticiones. Las medidas que se vienen
implementando también sirven para mejorar el perfil del personal, que sea
competitivo dentro del mercado, capacitaciones constantes, diplomadas, postgrados,
y la implementacion de servicios de Salud e inclusive de seguridad. (Santa Cruz,

2015)

Es imperativo que el capital humano del Municipio de Socabaya, sea adecuadamente
capacitado a fin de cambiar la conducta de los trabajadores, mediante la innovacion,
los conocimientos, las habilidades y aptitudes personales, para que sean fuente de

ventaja competitiva sostenible.

Concluimos sefalando que, para tener éxito en la calidad del servicio, en el
Municipio de Socabaya, debe tenerse presente que, el primer “cliente” que debe estar

satisfecho es el cliente interno, es decir, sus propios trabajadores.

Mediante la gestion del talento la Oficina de Recursos Humanos del Municipio, tiene
la mision de mantener el capital humano motivado y con la posibilidad de realizar
carrera dentro de la organizacion, permitiendo una gestion de recursos humanos
moderno, basado en la gestion y retencion del talento aplicando la Inteligencia
Emocional y dejando claro que lo més importante en cualquier organizacidn, son sin

duda, las personas. (Benites, 2018)

Esto demuestra la relevancia que tiene este problema en la ciudadania, y que, sin
lugar a dudas, estd intimamente vinculado con la Gestion Municipal y los Recursos
Humanos disponibles para enfrentar estos problemas que dia a dia afectan a la

sociedad en su conjunto y particularmente a los habitantes del distrito de Socabaya.
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1.2. Descripcion del problema

Es necesario determinar la influencia existente entre la gestion de Recursos Humanos
y la Calidad del Servicio en la Municipalidad Distrital de Socabaya, para mejorar la

gestion edil al ano 2022.

Asimismo, se requiere determinar la influencia existente entre la satisfaccion del
empleado, la mejora de competencias, la excelencia en el desempefio del trabajador
y la satisfaccion del empleado respecto a la Calidad del Servicio que presta la

Municipalidad de Socabaya al afio 2022.

1.2.1. Campo, Areay Linea

Campo : Ciencias Administrativas
Area : Administracion y Gestion
Linea : Administracién Publica para el desarrollo

1.2.2.  Tipo de investigacion

El presente estudio, es de tipo descriptivo correlacional, con disefio transeccional

exploratorio.
1.3. Variables.

Las variables que se investigaran en el estudio son: Gestiéon de Recursos Humanos y
Calidad de Servicio, en el Municipio distrital de Socabaya. Variables clasificadas
como de tipo cualitativo ordinal, tipo escala de Likert, que se adecuan al tipo de

Investigacion que se sefala en el item 1.2.2
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1.3.1. Matriz de consistencia
PROBLEMA GENERAL OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES SUBVARIABLES INDICADORES
1.Calidad de su trabajo
Problema General Obijetivo General Hipotesis General Desempefio laboral 2. Esfuerzo del
trabajador
HO: En la Municipalidad distrital de
Socabaya la influencia entre
s . . L Determinar la influencia entre de la | Gestion de Recursos Humanos y L
¢Cudl es la influencia entre la gestion de . b e - 1. Motivacion y
Recursos Humanos y la Calidad de Servicio Gestion de_ los Recursos_ I-_Iumanos en Callda_d del Servicio E.ll Usuario es o orientacion
al Usuario, en la Municipalidad distrital de I_a 'Cal.ldad de_l S'ervmo en la - _|rre_|evant_e. Hl' Enla Capacitacion 2. Instruccién directa
Socabaya, en el 20227 Municipalidad Distrital de Socabaya, Munlglpalldaq distrital de _Spcabaya sobre el puesto
' 2022. la influencia entre Gestion de
Recursos Humanos y Calidad del
Servicio al Usuario es relevante. Gestion de

Problema Especifico

Objetivo Especifico

Hipotesis Especificas

¢Qué influencia existe entre la Satisfaccion
del Empleado y la Calidad de Servicio al
Usuario, en la Municipalidad distrital de
Socabaya en el afio 2022?

Establecer la influencia entre de la
Gestion de los Recursos Humanos y
la Calidad del Servicio al Usuario,
en la Municipalidad Distrital de
Socabaya, 2022.

H1. En la Municipalidad distrital de
Socabaya la influencia entre
Satisfaccion del Empleado y

Calidad del Servicio al Usuario no

es relevante.

¢ Qué influencia existe entre Mejora de las
Competencias con la Calidad de Servicio al

Precisar la influencia entre
Satisfaccion del Empleado y la

H2. En la Municipalidad distrital de
Socabaya la influencia entre

Recursos Humanos

Competencia

Modelo de negocio
Tipo de operacion

Satisfaccion laboral

Salario valoracion de los
superiores

Usuario en la Municialidad distrital de Calidad del Servicio en la Mejora de las Competencias y Productividad 1. Compromiso
pat Municipalidad Distrital de Socabaya,| Calidad del Servicio al Usuario no
Socabaya en el afio 2022?
2022. es relevante.
4 Qué influencia existe entre Excelencia en el Deterrlnlnqr la |m;IuenC|a en'Ere la |H3.En Ia:)Mur;lc_lpﬁl|dad_d|str|tal de oxibilidad 3
Desempefio con la Calidad de Servicio al Exce enciaen e De_:sgmpeno y Soca ayala influencia enfre ) Flexibilida le atencion
Calidad del Servicio en la Excelencia en el Desempefio y Empatia Buena actitud de

Usuario en la Municipalidad distrital de
Socabaya en el afio 2022?

Municipalidad Distrital de Distrital
de Socabaya, 2022.

Calidad del Servicio al Usuario no
es relevante.

¢Qué influencia existe entre Mejora en la
Productividad con la Calidad de Servicio al
Usuario en la Municipalidad distrital de
Socabaya en el afio 2022?

Delimitar la influencia entre la
Mejora de las Competencias y
Calidad del Servicio en la
Municipalidad Distrital de Socabaya,
2022

H4. En la Municipalidad distrital de
Socabaya la influencia entre
Mejora de la Productividad y

Calidad del Servicio al Usuario no
es relevante

Calidad del
Servicio al Usuario

colaboracién

Accesibilidad al usuario

1. Capacidad de
respuesta 2. Realizar
servicios
apropiadamente

Habilidad
Confianza laboral

1. Logros programados
1. Trabajo en equipo
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1.3.2. Interrogantes basicas
1.3.2.1. Interrogante General.

(Cudl es la influencia entre Gestion de Recursos Humanos y Calidad de

Servicio al Usuario, en la Municipalidad distrital de Socabaya?
1.3.2.2. Interrogantes especificas

1. ;Como es la influencia entre la Satisfaccion del Empleado y Calidad de

Servicio al Usuario, en la Municipalidad distrital de Socabaya en el afio 20227

2. (Como es la influencia entre Mejora de las Competencias y Calidad de

Servicio al Usuario en la Municipalidad distrital de Socabaya en el afio 20227

3. (Como es la influencia entre Excelencia en el Desempefio y Calidad de

Servicio al Usuario en la Municipalidad distrital de Socabaya en el afio 20227

4. {Como es la influencia en la Mejora en la Productividad y Calidad de

Servicio al Usuario en la Municipalidad distrital de Socabaya en el afio 20227
1.4. Justificacion
1.4.1.  Justificacion Teorica.

Con resultados de la presente investigacion, se espera conocer en forma mas
puntual y en mayor medida, el comportamiento de una o mas variables y el
comportamiento y su influencia entre ellas, pudiendo surgir, ideas, y/o

recomendaciones para estudios similares.
1.4.2. Justificacion Practica.

El desarrollo de la presente investigacion, permitira proporcionar informacion
sobre los temas de Gestion de Recursos humanos y la Calidad de Servicio del
Municipio de Socabaya, y contribuird a ejecutar estrategias necesarias para
superar problemas derivados de los temas senalados, cuyos resultados,
asimismo, pueden servir de base para futuras investigaciones que se plantearan

desarrollar con mayor profundidad.
1.4.3. Justificacién Metodoldgica.

Como justificacion metodologica, la presente investigacion ofrece un conjunto

de técnicas que orientan el desarrollo de cualquier investigacion dirigido a
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explicar la Gestion de Recursos Humanos y la Calidad del Servicio,
considerando el tipo y disefio de investigacion, instrumentos de recoleccion de
datos y los procesos de analisis de resultados, de la investigacion. (Quispe

Zuiiga et al., 2019)
1.4.4. Por su Relevancia.

La investigacion es relevante porque existe abundante investigacion que justifica
la idea de que una adecuada gestion de los Recursos Humanos significa una
buena calidad del servicio que prestan dichos recursos, de manera que, si se
espera un servicio de calidad al usuario, en nuestro estudio, de la Municipalidad
distrital de Socabaya, éste debera basarse en una buena y eficiente
administracion de los Recursos Humanos del Municipio. (Quispe Zuiiiga et al.,

2019)
1.45. Enlo Social

Tiene relevancia social, porque tratard de presentar en forma objetiva la actual
situacion del manejo del personal que trabaja en el Municipio de Socabaya,
respecto a la atencion que se brinda a los usuarios y a la poblacion en general del
distrito de Socabaya, que es una de las misiones prioritarias del Municipio

distrital.
1.4.6. Enloacadémico

Es relevante académicamente porque aplicaremos los conocimientos adquiridos
en el transcurso de nuestra carrera profesional, poniendo en practica y
demostrando los conocimientos adquiridos en nuestra trayectoria universitaria y
en nuestro desempefio profesional. Consideramos igualmente importante, que el
presente estudio, permita superar las limitaciones del Municipio de Socabaya en
cuanto al tema que estamos tratando y sea una contribucion importante para los

objetivos trazados por dicho Municipio.
1.4.7. Enlo personal

La relevancia personal radica, en que el desarrollo de la presente investigacion
nos servira para dar a conocer algunas posibles deficiencias en la Municipalidad
de Socabaya en cuanto al manejo de personal y atencidn a los usuarios y que no

estrian siendo tratados adecuadamente y que nos permitird alcanzar las
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recomendaciones del caso, que sirvan para mejorar la gestion en el Municipio de

Socabaya.
1.5. OBJETIVOS
15.1. Objetivo General

Determinar la relacion entre la Gestion de los Recursos Humanos y la Calidad

del Servicio en la Municipalidad Distrital de Socabaya, 2022.
1.5.2. Objetivos Especificos

1. Establecer la relacion entre la Satisfaccion del Empleado y la Calidad del

Servicio en la Municipalidad Distrital de Socabaya, 2022.

2. Determinar la relacion entre Mejora de las Competencias y Calidad del

Servicio en la Municipalidad Distrital de Socabaya, 2022

3. Establecer la relacion entre la Excelencia en el Desempefio y Calidad del

Servicio en la Municipalidad Distrital de Distrital de Socabaya, 2022.

4. Determinar la relacion entre la Mejora en la Productividad del Empleado y
Calidad del Servicio en la Municipalidad Distrital de Distrital de Socabaya,
2022.
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1.6. MARCO TEORICO.
1.6.1. Marco Conceptual
1.6.1.1. Recurso humanos

“Es un conjunto de experiencias, habilidades, competencias y conocimientos
del personal que integra una entidad publica o privada a fin, de lograr sus

objetivos” (Garcia, 2015).
1.6.1.2. Calidad de servicio

“Es aquel, que precisa el concepto como un servicio el cual, reconoce las
expectativas hacia los clientes, satisfaciendo sus requerimientos y

necesidades” (Garcia, 2016).
1.6.1.3. Gestion

“Se hace referencia a la coordinacion que se realiza en actividades de trabajo,
siendo de manera eficaz y eficiente, efectuado en el logro de objetivos”

(Garcia, 2016).
1.6.1.4. Satisfaccion al usuario

Se define como la calidad de servicio que perciben por parte de los
colaboradores en las empresas, es decir deben estar sumamente capacitados y
comprometidos, para que de esta forma pueda atender cualquier tipo de duda

ante las necesidades de los usuarios. (Garcia, 2016)
1.6.1.5. Calidad

“Se puede definir como La totalidad de las caracteristicas de un producto o

de un servicio que se relaciona en satisfacer una necesidad” (Garcia, 2016).
1.6.1.6. Satisfaccion laboral

“Esta determinada como una variable conductual que puede ser un indicador

determinado en que a las personas les gusta su trabajo” (Garcia, 2016).
1.6.1.7. Mejora de competencias

“Se trata de planificar en el futuro a largo plazo, tanto una organizacién como

el empleador” (Garcia, 2016).
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1.6.1.8. Mejora de productividad

“Consiste en la relacion existente entre la organizacion donde ese “todo” se
compone a los procesos que conforman el sistema de gestion, generando
contacto entre los productos y servicios de calidad para garantizar el

crecimiento econdmico en una organizacion” (Garcia, 2016).
1.6.1.9. Influencia:

“Referido a la capacidad de promover, alterar o condicionar los intereses de

una organizacion en ambitos publicos o privados” (Garcia, 2016).
1.6.1.10. Municipalidad:

“Definido como el Organo de gobierno local que se ejercen en las divisiones

provinciales y distritales de cada una de las regiones” (Gonzales, 2015).
1.6.1.11. Esquema Estructural.

El disefio a utilizar en la presente investigacion es el transeccional
correlacional, de acuerdo, a Pérez, describen relaciones entre dos o mas
categorias, conceptos o variables en un momento determinado, a veces en
términos correlacionales y otras en funcion de la relacion causa efecto. En
estos las causas y los efectos ya ocurrieron en la realidad o estan ocurriendo
durante el desarrollo del estudio y quien investiga observa y reporta
describiendo relaciones en uno o mas grupos o subgrupos donde inician con
la descripcion de las variables incluidas en la investigacion y luego establecen
la influencia entre ellas. Todos estos disefios transeccionales brindan la
oportunidad de predecir el 34 comportamiento de una o més variables a partir

de otras, una vez que se establece la causalidad. (Quispe Zuiiiga et al., 2019)
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Fuente: Quispe Zufiga et al., (2019)
1.6.2. Antecedentes
1.6.2.1. Gestion de Recursos Humanos.

En un estudio sobre el disefio de las propuestas de un modelo de doble ajuste
de la estrategia de recursos humanos: “Las percepciones de los trabajadores
como nexo entre las politicas formuladas e implantadas” concluyeron: el
modelo tiene implicaciones del estudio, observamos que la comunicacion
organizativa podria tener un peso fundamental en la consecucion de los
beneficios del doble ajuste. Procesos de comunicacion eficientes permitiran a
las empresas transmitir claramente la estrategia de recursos humanos,
evitando las posibles discrepancias entre lo que los decisores de la funcion
tratan de comunicar y lo que realmente reciben los empleados. En este
sentido, las politicas de comunicacion deben ser entendidas como el nexo de
union entre las etapas de formulacion y de implantacion de la estrategia.
(Garcia y otros, Propuesta de un modelo tedrico del doble ajuste de la
estrategia de recursos humanos: Las percepciones de los trabajadores como

nexo entre las politicas formuladas e implantadas, 2013)
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De igual manera, Massaro estudi6 ;Cémo definen el aporte de la gestion del
desempefio a la rentabilidad del negocio, empresas de tecnologia en
Colombia?”, concluyendo: “una primera conclusion a la que he arribado es
que en las empresas que consulté, a la hora de explicar el éxito en sus
negocios, cada area funcional se basaba en el grado de cumplimiento de
objetivos concretos y mensurables, relacionados con indicadores de
facturacion, indicadores de niveles de acuerdo en los servicios otorgados a
los clientes, indicadores de ventas cerradas y nuevos clientes. Pude inferir del
material de las entrevistas esta primera conclusion, en la que claramente
cuentan con un sistema de gestion orientado a objetivos mensurables y

observables. (Massaro, 2015)

De la misma forma, Leyva y Leyva, estudiaron los recursos humanos y su
relacion con la atencidn al usuario de la Municipalidad Distrital de Acoria,
concluyendo: Que los recursos humanos se relacionan directamente con la
atencion a los usuarios de la Municipalidad Distrital de Acoria. Afirmando

nuestra hipotesis. (Leyva, 2015)

Igualmente, Tejada, estudid propuesta de estrategias para mejorar la
administracion de los recursos humanos, en la gestion de la Municipalidad
Provincial de Bagua, concluyendo: Las Estrategias en un Tablero de Mando,
considerando las dimensiones: perspectiva financiera, conocimiento del
usuario, procesos internos de servicio, y aprendizaje y crecimiento, es una
propuesta viable que influye significativamente en la mejora de la
Administracion de los Recursos Humanos teniendo en cuenta las
dimensiones: estratégica, operativa y financiera, con la participacion de los
trabajadores de la Municipalidad Provincial de Bagua; se cumple el objetivo

general. (Tejada, 2016)

Del mismo modo, Ramos y Calixta, investigaron la gestion del talento
humano y el desempeiio laboral de la Municipalidad Distrital de Pichanaqui,
2017, concluyeron: La Gestion de Talento Humano y el Desempefio Laboral
en la Municipalidad Distrital de Pichanaqui luego de someterse al coeficiente
de Spearman arroj6 un valor de 0.819, lo que indica que existe una correlacion

positiva alta, entre gestion de talento humano y desempefio laboral.
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Demostrando asi que, si se desarrolla una buena gestion de talento humano,

se apreciara en el desempefio laboral del trabajador. (Ramos & Calixta, 2017)
1.6.2.2. Calidad del Servicio.

En una investigacion sobre atencion al cliente en los servicios de la
Municipalidad de Malacatan San Marcos, Chang , concluyé: En la
Municipalidad de Malacatan, San Marcos, la atencidn al cliente carece de
lincamientos estratégicos que orienten la conducta, aptitud y actitud de los
colaboradores; no se cuenta con la adecuada ambientacion de la
infraestructura, que fortalezca la calidad de los servicios prestados, para
incrementar la satisfaccion de los usuarios y se genere una imagen
institucional que persiga en su conjunto, crear las condiciones, que
influencien en la participacion ciudadana de la region, en el ejercicio de sus
derechos y obligaciones como ciudadanos Guatemaltecos. En consecuencia,
la mayoria de usuarios, califica la atencion que actualmente se le brinda entre
regular y buena; sin embargo, al analizar los aspectos tangibles e intangibles

que la conforman, se concluye que es deficiente. (Chang, 2014)

En otra investigacion, sobre calidad de servicio y satisfaccion del cliente del
servicio de administracion Tributaria, Gonzales, concluye: Que, si existe una
relacion de dependencia entre el nivel de satisfaccion y la calidad del servicio
de atencion al cliente en el SATT, por lo que se recomienda entre otras
acciones, promover buenas practicas y mejora continua de gestion de la
calidad que permita superar las expectativas de los clientes. Asimismo,
Identificar herramientas, analizar las relaciones de causa y efecto de los

problemas encontrados en la organizacion. (Gonzales, 2015)

De la misma forma, Alvarado, estudid, percepcion de la calidad de servicio
en la Municipalidad La Perla, Callao 2015, concluyendo: el 20% de los
ciudadanos encuestados exteriorizd estar insatisfecho y el 80% de los
encuestados indico estar satisfecho en cuanto a la calidad de servicio brindado

por la municipalidad de La Perla. (Alvarado Salazar, 2015)

De igual modo, Caruajulca, investigd sobre “Modelo de gestion para la
eficiencia y calidad de servicio en la atencion al usuario en la Municipalidad

Provincial De Rodriguez De Mendoza — Amazonas, 2015, concluyendo: Los
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usuarios manifiestan que el servicio es regular porque existen deficiencias en
algunos servicios que brinda la municipalidad, sobre todo en el area de tramite
de licencias de conducir, que producen retardo en el tramite e insatisfaccion
de los clientes, otro déficit generalizado en el servicio es identificado por el
cliente es el desinterés e incumplimiento en la atencion a los clientes porque

los trabajadores no se encuentran en su puesto de trabajo. (Caruajulca, 2016)

Finalmente, Garcia, estudio calidad de atencion al contribuyente y el nivel de
recaudacion del impuesto predial en la Municipalidad Provincial Mariscal
Nieto, Distrito de Moquegua, 2016, concluyendo: Existe una relacion directa
y significativa (p = 0,000) entre la calidad de atencion al contribuyente y el
nivel de recaudacion del impuesto predial en la Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto en el distrito de Moquegua, 2016. Es decir, a peor calidad de

atencion al contribuyente, peor es el nivel de recaudacion. (Garcia, 2016)
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1.7. HIPOTESIS

Dado que en la actualidad se presume que la Gestion de Recursos Humanos en la
Municipalidad distrital de Socabaya, posiblemente presenten deficiencias, lo mas
probable que desarrollando el presente trabajo de investigacion, podamos determinar
fehacientemente, qué dimensiones estan influyendo en la Calidad de Servicio a los
Usuarios, en el Municipio distrital de Socabaya; Para tal efecto se plantean las

siguientes Hipotesis:
1.7.1. Hipdtesis General

Ho: En la Municipalidad distrital de Socabaya la influencia entre Gestion de

Recursos Humanos y Calidad del Servicio al Usuario es irrelevante.

Hai: En la Municipalidad distrital de Socabaya la influencia entre Gestion de

Recursos Humanos y Calidad del Servicio al Usuario es relevante.
1.7.2.  Hipdtesis especificas

Hi. En la Municipalidad distrital de Socabaya la influencia entre Satisfaccion

del Empleado y Calidad del Servicio al Usuario no es relevante.

H. En la Municipalidad distrital de Socabaya la influencia entre Mejora de las
Competencias y Calidad del Servicio al Usuario no es relevante.

Hs. En la Municipalidad distrital de Socabaya la influencia entre Excelencia en el

Desempefio y Calidad del Servicio al Usuario no es relevante.

H.. En la Municipalidad distrital de Socabaya la influencia entre Mejora de la

Productividad y Calidad del Servicio al Usuario no es relevante.
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CAPITULO II
PLANTEAMIENTO OPERACIONAL
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2. PLANTEAMIENTO OPERACIONAL
2.1. Técnicas e Instrumentos

La técnica que emplearemos en la presente investigacion es la Encuesta. El
Instrumento que se va a utilizar en la presente investigacion serd el Cuestionario, que

se aplicard a los trabajadores y usuarios del Municipio de Socabaya.
2.2. Estructura de los Instrumentos

Los Instrumentos para el relevamiento de informacién seran dos, uno para los
trabajadores de la Municipalidad de Socabaya y el otro para los usuarios de dicho

Municipio, que tendran la estructura siguiente:
1. Titulo.
2. Instrucciones.
3. Identificacion del formulario y del encuestado.
4. Secciones 0 areas especificas, con las preguntas del caso
5. Observaciones.
6. ldentificacion del entrevistador(a).

2.3. Campo de verificacion

2.3.1.  Ambito

Las unidades de investigacion en el estudio seran los trabajadores y usuarios de

servicios del Municipio distrital de Socabaya,
2.3.2. Temporalidad

Las unidades de investigacion seran entrevistadas en el periodo octubre -

noviembre del afo 2022
2.3.3. Unidades de Estudio.
2.3.3.1. Universo,

Conformado por todos los trabajadores del Municipio de Socabaya que
ascienden a 320 personas entre obreros y personal administrativo, el total

estimado de usuarios de servicios del Municipio de Socabaya, es de 80
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diarios, por lo tanto, considerando un periodo de observacion de cinco dias

habiles, se tiene un total de 400 usuarios, en una semana de trabajo
2.3.3.2. Muestra

Definida como una parte representativa de la poblacion, que serd calculada
en forma probabilistica y con afijacion proporcional al tamano de poblacion,

segun se describe en el item 2.4 Estrategia de recoleccion de datos.
2.4. Estrategia de recoleccion de datos

La informacion sera obtenida aplicando los cuestionarios validados para usuarios de
servicios y a los trabajadores del Municipio de Socabaya. Para tal efecto se
tomara muestras probabilisticas, utilizando la relacion estadistica para la
obtencion de muestras representativos y probabilisticas, para una poblacion
conocida, dados los siguientes parametros, para el caso de poblaciones finitas:

N*Zz*p*q
T (N=D*d?+Z2xpxq

n

Donde:

N= tamafio de la poblacion en estudio.

Z2= Valor del estadistico Z, asociado a un nivel de confianza del 95%
p= Proporcion de varones en la poblacion observada

g= Proporcion de mujeres en la poblacion observada

d?= Error maximo permisible o margen de error

El valor de los pardmetros considerados:

Nivel de Confianza : 95% (valor estandarizado z=1.96)
Error Muestral : 5%
Varianza para una proporcion : Maxima, donde: p=05 y g=0.5

Aplicando la relacion para determinar el tamafio de muestra: Para el caso de

Trabajadores del Municipio de Socabaya donde N=320 aproximadamente:

320%1.96%0.5%0.5
n= > )
(320-1)*0.07° +1.96° %0.5%0.5

= 122 trabajadores

Para el caso de los usuarios, se estima un total de 400 usuarios seglin estimacion del

Municipio de Socabaya, en una semana de trabajo:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-s#7% . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE | CATOLICA

TESIS UCSM <  DE SANTA MARIA

400 % 1.96° % 0.5 0.5
’n =
(400 — 1) * 0.07° + 1.96° * 0.5 x 0.5

= /32 usuarios

2.5. RECURSOS NECESARIOS
2.5.1. Humanos
Investigadoras: Diana Estefany Condori Salas
Maria Fernanda Yucra Salas
ASESORA: Lic. Verdnica Margarita Trillo Espinoza
2.5.2. Materiales:
e Papel Bond
e Lapices
e Lapiceros
e Correctores
e Otros
2.5.3. Financieros

El presente estudio serd financiado integramente por las Investigadoras.

2.6. CRONOGRAMA

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

PERIODO
Setiembre | Octubre [ Noviembre | Diciembre

ACTIVIDADES

Planificacion
Revision de conceptos Yy bibliografia |
Presentacion Perfil de Investigacion —
Elaboracion de cuestionarios —
Aplicacion de las encuestas —
Procesamiento de la Informacion —
Obtencion de resultados —
Analisis e interpretacion de resultados —
Presentacion del trabajo Final
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CAPITULO Il
RESULTADOS Y DISCUSION.
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3. Resultados y Discusion

3.1. RESULTADOS DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS
TRABAJADORES DEL MUNICIPIO DISTRITAL DE SOCABAYA

Se entrevisto a 122 trabajadores entre empleados, obreros y personal administrativo
del citado Municipio, segin el tamafio de muestra, discutida en la parte

Metodoldgica, obteniendo los resultados que pasamos a comentar a continuacion:

Como podemos observar en la Tabla 1, se presenta el coeficiente alfa de Cronbach,
calculada por el software SPSS version 25, a través de la informacion recaba de la
muestra de 122 trabajadores del Municipio de Socabaya, coeficiente que nos indica
la fiabilidad de la informacion recolectada, y que alcanza el 0.91, un indicador
bastante alto, que permite concluir, la alta significacion estadistica de la informacion

recabada.

Tabla 1
Estadistica de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de

Cronbach elementos

0.905 20

Fuente: Elaboracion propia

Consideramos conveniente, efectuar los analisis respectivos de cada una de las
preguntas formuladas en el cuestionario elaborado, y que nos permiten conocer
especificamente, los resultados de cada pregunta, de manera que nos formemos una
idea, de las respuestas obtenidas y que seguramente, ayudaran y permitiran a los
Directivos de la Municipalidad distrital de Socabaya, a superar las limitaciones
encontradas respecto a cada uno de estos items que se ha investigado, en entrevistas

realizadas a los trabajadores del citado Municipio.
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Asi, se observa en la tabla 2, y el Gréfico 1, los resultados de la pregunta, La Municipalidad
distrital de Socabaya, ;Presenta riesgos de seguridad como incendios, inundaciones y
cuenta con los equipos de proteccion?, las respuestas para Nunca y Casi nunca,
porcentualmente representan el 38.5%, A veces con el 36.1%, y por ultimo las opciones Casi

siempre y siempre que representa el 25.4%.

Tabla 2
La municipalidad distrital de Socabaya, presenta riesgos de seguridad, como incendios,

inundaciones y cuenta con los equipos de proteccion

Frecuencia Porcentaje Por?e.ntaj ¢ Porcentaje

valido acumulado
Nunca 25 20.5 20.5 20.5
Casi Nunca 22 18.0 18.0 38.5
A veces 44 36.1 36.1 74.6
Casi Siempre 25 20.5 20.5 95.1

Siempre 6 4.9 4.9 100.0
Total 122 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 1
La municipalidad distrital de socabaya, presenta riesgos de seguridad, como incendios,

inundaciones y cuenta con los equipos de proteccion

La Municipalidad Distrital de Socabaya, presenta riesgos de seguridad, como incendios, inundaciones y
cuenta con los equipos de proteccion.

40

Porcentaje

MNunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 3 y el Gréfico 2, se presentan los resultados de la pregunta: La Municipalidad
Distrital de Socabaya, ;Cuenta con las condiciones higiénicas adecuadas, buena
iluminacion, libre de ruidos y grados minimos de contaminacion de aire?; Las respuestas,
para las opciones nunca y casi nunca suman el 37.8%, a veces representa el 24.6% y las

opciones casi siempre y siempre suman 37.7%

Tabla 3
La Municipalidad Distrital de Socabaya, cuenta con las condiciones higiénicas adecuadas,

buena iluminacion, libre de ruidos y grados minimos de contaminacién de aire.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Nunca 23 18.9 18.9 18.9
Casi Nunca 23 18.9 18.9 37.7
A veces 30 24.6 24.6 62.3
Casi Siempre 34 279 27.9 90.2
Siempre 12 9.8 9.8 100.0

Total 122 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 2
La Municipalidad Distrital de Socabaya, cuenta con las condiciones higiénicas
adecuadas, buena iluminacidn, libre de ruidos y grados minimos de contaminacién de

aire.

La Municipalidad Distrital de Socabaya, cuenta con las condiciones higiénicas adecuadas, buena iluminacion,
libre de ruidos y grados minimos de contaminacién de aire.

30

Porcentaje

MNunca Casi Nunca Aveces Casi Siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 4 y gréfico 3, se presentan, los resultados de la pregunta: La Municipalidad
Distrital de Socabaya, ¢te Brinda ambientes adecuados, limpios, armoniosos, agradables,
con buena decoracion, areas verdes y otros elementos estéticos?, se observa que el 31.2%
sefialan nunca y casi nunca, el 32%, responde a veces y el 36.9, sefiala que el Municipio de
Socabaya Brinda ambientes adecuados.

Tabla 4
La Municipalidad Distrital de Socabaya, te brinda ambientes adecuados, limpios,

armoniosos, agradables, con buena decoracion, areas verdes y otros elementos esteticos.

Frecuencia Porcentaje Poreentaje Porcentaje

valido acumulado
Nunca 20 16.4 16.4 16.4
Casi Nunca 18 14.8 14.8 31.1
A veces 39 32.0 32.0 63.1
Casi Siempre 29 23.8 23.8 86.9
Siempre 16 13.1 13.1 100.0

Total 122 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 3
La Municipalidad Distrital de Socabaya, te brinda ambientes adecuados, limpios,

armoniosos, agradables, con buena decoracion, areas verdes y otros elementos estéticos.

La Municipalidad Distrital de Socabaya, te Brinda ambientes adecuados, limpios, armoniosos, agradables, con
buena decoracion, areas verdes y otros elementos estéticos.

40

Porcentaje

MNunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 5 y grafico 4, se presentan, los resultados de la pregunta: ¢Los equipos,
herramientas, asientos, etc. de la Municipalidad Distrital de Socabaya se adecuan a las
necesidades del trabajador?, se observa que el 29.5% sefialan nunca y casi nunca, el 36.1%,
responde a veces y el 34.4, sefiala que el Municipio de Socabaya casi siempre y siempre, se

adecua a las necesidades del trabajador.

Tabla 5
Los equipos, herramientas, asientos, etc de la Municipalidad Distrital de Socabaya se

adecuan a las necesidades del trabajador.

Frecuencia Porcentaje Por?e.ntaj ¢ Porcentaje

valido acumulado
Nunca 19 15.6 15.6 15.6
Casi Nunca 17 13.9 13.9 29.5
A veces 44 36.1 36.1 65.6
Casi Siempre 32 26.2 26.2 91.8
Siempre 10 8.2 8.2 100.0

Total 122 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Graéfico 4
Los equipos, herramientas, asientos, etc de la Municipalidad Distrital de Socabaya se
adecuan a las necesidades del trabajador.

Los equipos, herramientas, asientos, etc. de la Municipalidad Distrital de Socabaya se adecuan a las
necesidades del trabajador
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En la Tabla 6 y grafico 5, se presentan, los resultados de la pregunta: ¢La Municipalidad
Distrital de Socabaya, tiene implementadas politicas de recompensas para los
trabajadores? ?, se observa que el 67.3% sefialan nunca y casi nunca, el 17.2%, responde a
veces y Unicamente el 15.6%, sefiala que el Municipio de Socabaya casi siempre y siempre,
implementa politicas de recompensas para los trabajadores.

Tabla 6

La Municipalidad Distrital de Socabaya, tiene implementadas politicas de recompensas

para los trabajadores

Frecuencia Porcentaje Poreentaje Porcentaje

valido acumulado
Nunca 54 443 44.3 44.3
Casi Nunca 28 23.0 23.0 67.2
A veces 21 17.2 17.2 84.4
Casi Siempre 13 10.7 10.7 95.1
Siempre 6 4.9 4.9 100.0

Total 122 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 5
La Municipalidad Distrital de Socabaya, tiene implementadas politicas de recompensas

para los trabajadores

La Municipalidad Distrital de Socabaya, tiene implementadas politicas de recompensas para los
trabajadores.
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En la Tabla 7 y gréafico 6, se presentan, los resultados de la pregunta: En la Municipalidad
Distrital de Socabaya ¢se practica relaciones productivas entre los trabajadore?, se
observa que el 54.1% sefialan nunca y casi nunca, el 23.0%, responde a veces y el 22.9%,
sefiala que en el Municipio de Socabaya casi siempre y siempre, se practica relaciones
productivas entre los trabajadores.

Tabla7

En la Municipalidad Distrital de Socabaya se practica relaciones productivas entre los

trabajadores.
Frecuencia Porcentaje Poreentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 34 27.9 27.9 279
Casi Nunca 32 26.2 26.2 54.1
A veces 28 23.0 23.0 77.0
Casi Siempre 21 17.2 17.2 94.3
Siempre 7 5.7 5.7 100.0
Total 122 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

Grafico 6
En la Municipalidad Distrital de Socabaya se practica relaciones productivas entre los

trabajadores.

En la Municipalidad Distrital de Socabaya se practica relaciones productivas entre los trabajadores.
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En la Tabla 8 y gréfico 7, se presentan, los resultados de la pregunta: La Municipalidad
Distrital de Socabaya, cuenta con un plan de actividades diarias, priorizacion de tareas,
comparte responsabilidades con los trabajadores; se observa que el 36.9% sefialan nunca y
casi nunca, el 36.1%, responde a veces y el 27.1%, sefiala que en el Municipio de Socabaya
casi siempre y siempre, cuenta con un plan de actividades diarias, priorizacion de tareas, y
comparte responsabilidades con los trabajadores.

Tabla 8

La Municipalidad Distrital de Socabaya, cuenta con un plan de actividades diarias,

priorizacion de tareas, comparte responsabilidades con los trabajadores.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Nunca 21 17.2 17.2 17.2
Casi Nunca 24 19.7 19.7 36.9
A veces 44 36.1 36.1 73.0
Casi Siempre 23 18.9 18.9 91.8
Siempre 10 8.2 8.2 100.0

Total 122 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 7
En la Municipalidad Distrital de Socabaya se practica relaciones productivas entre los

trabajadores.

La Municipalidad Distrital de Socabaya, cuenta con un plan de actividades diarias, priorizacion de tareas,
comparte responsabilidades con los trabajadores.
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En la Tabla 9 y gréfico 8, se presentan, los resultados de la pregunta: La Municipalidad
Distrital de Socabaya promueve la capacitacion de sus trabajadores, con el propdésito de
adquirir nuevos conocimientos y ponerlos en practica.; se observa que el 37.7% sefialan
nunca y casi nunca, el 33.6%, responde a veces y el 28.7%, sefiala que en el Municipio de
Socabaya casi siempre y siempre, promueve la capacitacion de sus trabajadores.

Tabla 9

La Municipalidad Distrital de Socabaya promueve la capacitacién de sus trabajadores,

con el proposito de adquirir nuevos conocimientos y ponerlos en practica.

Frecuencia Porcentaje Poreentaje Porcentaje

valido acumulado
Nunca 15 12.3 12.3 12.3
Casi Nunca 31 254 254 37.7
A veces 41 33.6 33.6 71.3
Casi Siempre 25 20.5 20.5 91.8
Siempre 10 8.2 8.2 100.0

Total 122 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 8
La Municipalidad Distrital de Socabaya promueve la capacitacién de sus trabajadores,

con el proposito de adquirir nuevos conocimientos y ponerlos en practica.

La Municipalidad Distrital de Socabaya promueve la capacitacion de sus trabajadores, con el propoésito de
adquirir nuevos conocimientos y ponerlos en practica.
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En la Tabla 10 y grafico 9, se presentan, los resultados de la pregunta: La Municipalidad
Distrital de Socabaya promueve capacitacion para innovar y crea situaciones que
requieran atencion inmediata.; se observa que el 41.0% sefialan nunca y casi nunca, el
39.3%, responde a veces y el 29.7%, sefiala que en el Municipio de Socabaya casi siempre
y siempre, promueve la capacitacion de sus trabajadores para innovar y crea situaciones que
requieran atencion inmediata.

Tabla 10

La Municipalidad Distrital de Socabaya promueve capacitacion para innovar y crea

situaciones que requieran atencion inmediata

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Nunca 23 18.9 18.9 18.9
Casi Nunca 27 22.1 22.1 41.0
A veces 48 39.3 39.3 80.3
Casi Siempre 20 16.4 16.4 96.7
Siempre 4 33 33 100.0

Total 122 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 9
La Municipalidad Distrital de Socabaya promueve capacitacion para innovar y crea

situaciones que requieran atencion inmediata

La Municipalidad Distrital de Socabaya promueve capacitacion para innovar y crea situaciones que recuieran
atencion inmediata.
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En la Tabla 11y grafico 10 se presentan, los resultados de la pregunta: En la Municipalidad
Distrital de Socabaya se préactica la autoestima y es un propdsito de sumo interés de la
Gerencia.; se observa que el 50.8% sefialan nunca y casi nunca, el 35.2%, responde a veces
y el 13.9%, sefiala que en el Municipio de Socabaya casi siempre se practica la autoestima 'y

es un proposito de sumo interés de la Gerencia respectiva.

Tabla 11
En la Municipalidad Distrital de Socabaya se practica la autoestima y es un proposito de

sumo interes de la Gerencia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Nunca 25 20.5 20.5 20.5
Casi Nunca 37 30.3 30.3 50.8
A veces 43 35.2 35.2 86.1
Casi Siempre 17 13.9 13.9 100.0
Total 122 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 10
En la Municipalidad Distrital de Socabaya se practica la autoestima y es un proposito de

sumo interes de la Gerencia

En la Municipalidad Distrital de Socabaya se practica la autoestima y es un propésito de sumo interés de la
Gerencia
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En la Tabla 12 y grafico 11 se presentan, los resultados de la pregunta: Los trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran un rendimiento laboral positivo.; se
observa que el 15.6% sefialan nunca y casi nunca, el 32.8%, responde a veces y el 51.7%,
sefiala que en el Municipio de Socabaya casi siempre y siempre, muestran un rendimiento
laboral positivo.

Tabla 12

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran un rendimiento

laboral positivo.

Frecuencia Porcentaje Poreentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 8 6.6 6.6 6.6
Casi Nunca 11 9.0 9.0 15.6
A veces 40 32.8 32.8 48.4
Casi Siempre 28 23.0 23.0 71.3
Siempre 35 28.7 28.7 100.0
Total 122 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 11
Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran un rendimiento
laboral positivo.

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran un rendimiento laboral positivo.
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En la Tabla 13 y grafico 12 se presentan, los resultados de la pregunta: La Municipalidad
Distrital de Socabaya administra sus recursos humanos y econémicos en forma eficiente.;
se observa que el 32.0% sefialan nunca y casi nunca, el 32.0%, responde a veces y el 36.1%,
sefiala que en el Municipio de Socabaya casi siempre y siempre, administra sus recursos
humanos y econdémicos en forma eficiente.

Tabla 13

La Municipalidad Distrital de Socabaya administra sus recursos humanos y economicos

en forma eficiente.

Frecuencia Porcentaje Poreentaje Porcentaje

valido acumulado
Nunca 14 11.5 11.5 11.5
Casi Nunca 25 20.5 20.5 32.0
A veces 39 32.0 32.0 63.9
Casi Siempre 30 24.6 24.6 88.5
Siempre 14 11.5 11.5 100.0

Total 122 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 12
La Municipalidad Distrital de Socabaya administra sus recursos humanos y economicos

en forma eficiente.

La Municipalidad Distrital de Socabaya administra sus recursos humanos y economicos en forma eficiente.
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En la Tabla 14 y gréfico 13 se presentan, los resultados de la pregunta: En la Municipalidad
Distrital de Socabaya sus funcionarios tienen habilidades para crear compromisos de sus
trabajadores.; se observa que el 30.6% sefialan nunca y casi nunca, el 43.4%, responde a
veces y el 22.9%, sefiala que en el Municipio de Socabaya casi siempre y siempre, los
funcionarios de dicha Municipalidad, tienen habilidades para crear compromisos con sus
trabajadores.

Tabla 14

Los funcionarios de la Municipalidad Distrital de Socabaya, tienen habilidades para crear
compromisos de sus trabajadores

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Nunca 17 13.9 13.9 13.9
Casi Nunca 24 19.7 19.7 33.6
A veces 53 43.4 43.4 77.0
Casi Siempre 21 17.2 17.2 94.3
Siempre 7 5.7 5.7 100.0

Total 122 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 13
Los funcionarios de la Municipalidad Distrital de Socabaya, tienen habilidades para crear
compromisos de sus trabajadores

Los funcionarios de la Municipalidad Distrital de Socabaya, tienen habilidades para crear compromisos de sus
trabajadores
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En la Tabla 15 y gréafico 14 se presentan, los resultados de la pregunta: Los funcionarios de
la Municipalidad Distrital de Socabaya, tienen un liderazgo efectivo capaz de lograr
consensos con los trabajadores.; se observa que el 39.3% sefialan nunca y casi nunca, el
37.7%, responde a veces y el 23.0%, sefiala que en el Municipio de Socabaya casi siempre
y siempre, los funcionarios de dicha Municipalidad, tienen liderazgo efectivo capaz de lograr
consensos con los trabajadores.

Tabla 15

Los funcionarios de la Municipalidad Distrital de Socabaya, tienen un liderazgo efectivo

capaz de lograr consensos con los trabajadores.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Nunca 17 13.9 13.9 13.9
Casi Nunca 31 25.4 25.4 39.3
A veces 46 37.7 37.7 77.0
Casi Siempre 19 15.6 15.6 92.6
Siempre 9 7.4 7.4 100.0

Total 122 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 14
Los funcionarios de la Municipalidad Distrital de Socabaya, tienen un liderazgo efectivo
capaz de lograr consensos con los trabajadores.

Los funcionarios de la Municipalidad Distrital de Socabaya, tienen un liderazgo efectivo capaz de lograr
consensos con los trabajadores.
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En la Tabla 16 y grafico 15 se presentan, los resultados de la pregunta: Los trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Socabaya estan predispuestos a trabajar en equipo hasta
lograr los objetivos.; se observa que el 22.2% sefialan nuncay casi nunca, el 33.6%, responde
a veces y el 44.3%, sefiala que en el Municipio de Socabaya casi siempre y siempre, los
trabajadores estan dispuestos a trabajar en equipo hasta lograr los objetivos trazados.
Tabla 16

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya estan predispuestos a

trabajar en equipo hasta lograr los objetivos

Frecuencia Porcentaje Poreentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 8 6.6 6.6 6.6
Casi Nunca 19 15.6 15.6 22.1
A veces 41 33.6 33.6 55.7
Casi Siempre 26 21.3 21.3 77.0
Siempre 28 23.0 23.0 100.0
Total 122 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 15
Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya estan predispuestos a
trabajar en equipo hasta lograr los objetivos

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya estan predispuestos a trabajar en equipo hasta
lograr los objetivos.
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En la Tabla 17 y grafico 16 se presentan, los resultados de la pregunta: Los trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Socabaya cuentan con una educacion basica adecuada, y se
ve reflejada en el logro de sus objetivos.; se observa que el 15.6% sefialan nunca y casi
nunca, el 43.4%, responde a veces y el 41.0%, sefiala que en el Municipio de Socabaya casi
siempre y siempre, los trabajadores cuentan con una educacion bésica adecuada y se ve
reflejada en el logro de sus objetivos.

Tabla 17
Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya cuentan con una educacion

basica adecuada, y se ve reflejada en el logro de sus objetivos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 4 33 3.3 33
Casi Nunca 15 12.3 12.3 15.6
A veces 53 43.4 43.4 59.0
Casi Siempre 26 21.3 21.3 80.3
Siempre 24 19.7 19.7 100.0
Total 122 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 16
Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya cuentan con una educacion
basica adecuada, y se ve reflejada en el logro de sus objetivos.

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya cuentan con una educacién basica adecuada, y se
ve reflejada en el logro de sus objetivos.
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En la Tabla 18 y grafico 17 se presentan, los resultados de la pregunta: Los trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Socabaya tienen una alimentacion adecuada, y se ve
reflejada en el logro de sus objetivos; se observa que el 35.2% sefialan nunca y casi nunca,
el 33.6%, responde a veces y el 31.2%, sefiala que en el Municipio de Socabaya casi siempre
y siempre, los trabajadores tienen una alimentacion adecuada y se ve reflejada en el logro de
sus objetivos.

Tabla 18

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya tienen una alimentacion

adecuada, y se ve reflejada en el logro de sus objetivos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Nunca 17 13.9 13.9 13.9
Casi Nunca 26 21.3 21.3 35.2
A veces 41 33.6 33.6 68.9
Casi Siempre 25 20.5 20.5 89.3
Siempre 13 10.7 10.7 100.0

Total 122 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 17
Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya tienen una alimentacién
adecuada, y se ve reflejada en el logro de sus objetivos

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya tienen una alimentacion adecuada, y se ve reflejada
en el logro de sus objetivos
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En la Tabla 19 y grafico 18 se presentan, los resultados de la pregunta: La Municipalidad
Distrital de Socabaya gestiona otros recursos econémicos para apoyo a sus trabajadores
de menos ingresos, y se ve reflejada en el logro de sus objetivos.; se observa que el 63.1%
sefialan nunca y casi nunca, el 25.4%, responde a veces y el 11.5%, sefiala que en el
Municipio de Socabaya casi siempre y siempre, gestiona otros recursos econémicos para
apoyo a sus trabajadores de menos ingresos, y se ve reflejada en el logro de sus objetivos.
Tabla 19

La Municipalidad Distrital de Socabaya gestiona otros recursos economicos para apoyo a

sus trabajadores de menos ingresos, y se ve reflejada en el logro de sus objetivos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Nunca 43 35.2 35.2 35.2
Casi Nunca 34 279 27.9 63.1
A veces 31 25.4 254 88.5
Casi Siempre 13 10.7 10.7 99.2
Siempre 1 0.8 0.8 100.0

Total 122 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 18
La Municipalidad Distrital de Socabaya gestiona otros recursos economicos para apoyo a
sus trabajadores de menos ingresos, y se ve reflejada en el logro de sus objetivos.

La Municipalidad Distrital de Socabaya gestiona otros recursos econémicos para apoyo a sus trabajadores de
menos ingresos, y se ve reflejada en el logro de sus objetivos.
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Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 20 y grafico 19 se presentan, los resultados de la pregunta: En la Municipalidad
Distrital de Socabaya se practica una comunicacién adecuada, que se ve reflejada en el
logro de sus objetivos.; se observa que el 41.8% sefialan nunca y casi nunca, el 32.0%,
responde a veces y el 26.3%, sefiala que en el Municipio de Socabaya casi siempre y siempre,
se practica una comunicacion adecuada que se ve reflejada en el logro de sus objetivos.
Tabla 20

En la Municipalidad Distrital de Socabaya se practica una comunicacion adecuada, que

se ve reflejada en el logro de sus objetivos

Frecuencia Porcentaje Por?e.ntaje Porcentaje

valido acumulado
Nunca 20 16.4 16.4 16.4
Casi Nunca 31 254 254 41.8
A veces 39 32.0 32.0 73.8
Casi Siempre 23 18.9 18.9 92.6
Siempre 9 7.4 7.4 100.0

Total 122 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




&= - UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE i.;. f"CATOLICA

TESIS UCSM <& DE SANTA MARIA

Grafico 19

En la Municipalidad Distrital de Socabaya se practica una comunicacion adecuada, que
se ve reflejada en el logro de sus objetivos

En la Municipalidad Distrital de Socabaya se practica una comunicacion adecuada, que se ve reflejada en el
logro de sus objetivos.
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Mota al pie

Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 21 y grafico 20 se presentan, los resultados de la pregunta: La Municipalidad
Distrital de Socabaya organiza al menos una reunién por semana para escuchar las
quejas y sugerencias de los trabajadores.; se observa que el 71.3% sefialan nunca y casi
nunca, el 13.9%, responde a veces y el 14.8%, sefiala que en el Municipio de Socabaya casi
siempre y siempre, organiza al menos una reunion por semana para escuchar las quejas y
sugerencias de los trabajadores.

Tabla 21

La Municipalidad Distrital de Socabaya organiza al menos una reunién por semana para
escuchar las quejas y segurencias de los trabajadores.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Nunca 48 39.3 39.3 39.3
Casi Nunca 39 32.0 32.0 71.3
A veces 17 13.9 13.9 85.2
Casi Siempre 14 11.5 11.5 96.7
Siempre 4 33 33 100.0

Total 122 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




&= - UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE i.;. f"CATOLICA

TESIS UCSM <& DE SANTA MARIA

Grafico 20
La Municipalidad Distrital de Socabaya organiza al menos una reunién por semana para
escuchar las quejas y segurencias de los trabajadores.

La Municipalidad Distrital de Socabaya organiza al menos unareuniéon por semana para escuchar las quejas y
sugerencias de los trabajadores.
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3.2. RESULTADOS DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS USUARIOS
DEL MUNICIPIO DISTRITAL DE SOCABAYA.

Se entrevistd a 132 usuarios del Municipio distrital de Socabaya, segin el tamafio de
muestra calculada y explicada en la parte metodologica, obteniendo los resultados

que pasamos a comentar a continuacion:

Como podemos observar en la Tabla 22, se presenta el coeficiente alfa de Cronbach,
calculado mediante el software SPSS version 25, a través de la informacion recaba
de la muestra de 132 usuarios del Municipio de Socabaya, coeficiente que nos indica
la fiabilidad de la informacion recolectada, y que alcanza el 0.94, un indicador
bastante alto, que permite concluir, la alta significacion estadistica de la informacion

recabada.

Tabla 22
Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0.935 20

Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 23 y grafico 21 se presentan, los resultados de la pregunta: La Municipalidad
Distrital de Socabaya, ¢te ofrece una Buena infraestructura y ambientes adecuados? se
observa que el 6.0% sefialan nuncay casi nunca, el 8.3%, responde a veces y el 85.6%, sefiala
que en el Municipio de Socabaya casi siempre y siempre, ofrece a los usuarios una buena
infraestructura y ambientes adecuados.

Tabla 23

La Municipalidad Distrital de Socabaya, te ofrece una Buena infraestructura y ambientes

adecuados
Frecuencia Porcentaje Fopeentalt Porcentaje
valido acumulado
Nunca 6 4.5 4.5 4.5
Casi nunca 2 1S 1.5 6.1
A veces 11 8.3 8.3 14.4
Casi siempre 13 9.8 9.8 24.2
Siempre 100 75.8 75.8 100.0
Total 132 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 21
La Municipalidad Distrital de Socabaya, te ofrece una Buena infraestructura y ambientes
adecuados

La Municipalidad Distrital de Socabaya, te ofrece una Buena infraestructura y ambientes
adecuados.
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En la Tabla 24 y grafico 22 se presentan, los resultados de la pregunta: ¢EI local de la
Municipalidad Distrital de Socabaya esta ubicado en el lugar adecuado?; se observa que
el 12.1% sefialan nunca y casi nunca, el 3.8%, responde a veces y el 84.1%, opinan casi
siempre y siempre opinan que el local del Municipio de Socabaya, esta ubicado en un lugar
bastante accesible del distrito.

Tabla 24

El local de la Municipalidad Distrital de Socabaya esta ubicado en el lugar adecuado.

Frecuencia Porcentaje Por?e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 9 6.8 6.8 6.8
Casi nunca 7 5.3 53 12.1
A veces 5 3.8 3.8 15.9
Casi siempre 8 6.1 6.1 22.0
Siempre 103 78.0 78.0 100.0
Total 132 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 22
El local de la Municipalidad Distrital de Socabaya esta ubicado en el lugar adecuado.

El local de la Municipalidad Distrital de Socabaya esta ubicado en el lugar adecuado.
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En la Tabla 25 y grafico 23 se presentan, los resultados de la pregunta: La Municipalidad
Distrital de Socabaya posee equipos informaticos y mobiliarios de alta generacion.; se
observa que el 25.0% sefialan nunca y casi nunca, el 39.4%, responde a veces y el 35.6%,
sefiala que en el Municipio de Socabaya casi siempre y siempre, posee equipos informaticos
y mobiliarios de alta generacion.

Tabla 25

La Municipalidad Distrital de Socabaya posee equipos informaticos y mobiliarios de alata

generacion
Frecuencia Porcentaje PO:;leil;‘:‘je ::Jﬁ;?gz

Nunca 22 16.7 16.7 16.7
Casi nunca 11 8.3 8.3 25.0

A veces 52 39.4 39.4 64.4
Casi siempre 16 12.1 12.1 76.5
Siempre 31 23.5 23.5 100.0

Total 132 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 23
La Municipalidad Distrital de Socabaya posee equipos informaticos y mobiliarios de alata

generacion

La Municipalidad Distrital de Socabaya posee equipos informaticos y mobiliarios de alta
generacion.
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En la Tabla 26 y grafico 24 se presentan, los resultados de la pregunta: Los trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran una vestimenta agradable.; se observa
que el 12.1% sefialan nunca y casi nunca, el 18.9%, responde a veces y el 68.9%, sefiala que
en el Municipio de Socabaya casi siempre y siempre, los trabajadores de dicho Municipio
muestran vestimenta agradable.

Tabla 26
Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran una vestimenta

agradable.
Frecuencia Porcentaje PO:;leil;‘:‘je ::Jﬁslfgz
Nunca 7 53 53 53
Casi nunca 9 6.8 6.8 12.1
A veces 25 18.9 18.9 31.1
Casi siempre 21 15.9 15.9 47.0
Siempre 70 53.0 53.0 100.0
Total 132 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 24
Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran una vestimenta
agradable.

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran una vestimenta
agradable.
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En la Tabla 27 y grafico 25 se presentan, los resultados de la pregunta: Los trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran un trato cordial y buen
comportamiento.; se observa que el 14.4% sefialan nunca y casi nunca, el 36.4%, responde
a veces y el 49.2%, sefiala que en el Municipio de Socabaya casi siempre y siempre, los
trabajadores de dicho Municipio muestran un trato cordial y buen comportamiento.

Tabla 27

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran un trato cordial y

buen comportamiento

Frecuencia Porcentaje Por?e.ntaje Porcentaje

valido acumulado
Nunca 10 7.6 7.6 7.6
Casi nunca 9 6.8 6.8 14.4
A veces 48 36.4 36.4 50.8
Casi siempre 16 12.1 12.1 62.9
Siempre 49 37.1 37.1 100.0

Total 132 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
i1 fx"CATOLICA
TESIS UCSM <& DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

Grafico 25

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran un trato cordial y
buen comportamiento

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran un trato cordial y buen
comportamiento.
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En la Tabla 28 y grafico 26 se presentan, los resultados de la pregunta: Los trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Socabaya, desarrollan sus actividades con actitud positiva.;
se observa que el 17.4% sefialan nunca y casi nunca, el 34.8%, responde a veces y el 47.7%,
sefiala que en el Municipio de Socabaya casi siempre y siempre, los trabajadores de dicho
Municipio desarrollan sus actividades con actitud positiva.

Tabla 28

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya, desarrollan sus actividades

con actitud positiva

Frecuencia Porcentaje Por?e.ntaje Porcentaje

valido acumulado
Nunca 14 10.6 10.6 10.6
Casi nunca 9 6.8 6.8 17.4
A veces 46 34.8 34.8 523
Casi siempre 16 12.1 12.1 64.4
Siempre 47 35.6 35.6 100.0

Total 132 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 26
Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya, desarrollan sus actividades
con actitud positiva

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya, desarrollan sus actividades con
actitud positiva.
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En la Tabla 29 y grafico 27 se presentan, los resultados de la pregunta: Cuando vas por una
consulta a la Municipalidad Distrital de Socabaya los trabajadores ¢te muestran interés
en responderlo?; Observamos, que el 23.5% sefialan nunca y casi nunca, el 28.0%, responde
a veces y el 48.5%, sefiala que en el Municipio de Socabaya casi siempre y siempre, los
trabajadores de dicho Municipio muestran interés en responder las consultas que efectan
los usuarios.

Tabla 29

Cuando vas por una consulta a la Municipalidad Distrital de Socabaya los trabajadores

¢te muestraan interes en responderlo?

Frecuencia Porcentaje Por?e.ntaj ¢ Porcentaje

valido acumulado
Nunca 17 12.9 12.9 12.9
Casi nunca 14 10.6 10.6 23.5
A veces 37 28.0 28.0 51.5
Casi siempre 15 11.4 11.4 62.9
Siempre 49 37.1 37.1 100.0

Total 132 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 27
Cuando vas por una consulta a la Municipalidad Distrital de Socabaya los trabajadores
¢te muestraan interes en responderlo?

Cuando vas por una consulta a la Municipalidad Distrital de Socabaya los trabajadores ¢ te
muestran interés en responderlo?
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En la Tabla 30 y grafico 28 se presentan, los resultados de la pregunta: ¢Los trabajadores
de la Municipalidad Distrital de Socabaya poseen capacidad de respuesta rapida?;

Observamos, que el 37.1% sefialan nunca y casi nunca, el 20.5%, responde a veces vy el
42.4%, sefiala que en el Municipio de Socabaya casi siempre y siempre, los trabajadores de

dicho Municipio poseen capacidad de respuesta rapida.

Tabla 30
Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya posee capacidad de respuesta
rapida
Frecuencia Porcentaje Por?e.ntaj ¢ Porcentaje
valido acumulado
Nunca 30 22.7 22.7 22.7
Casi nunca 19 14.4 14.4 37.1
A veces 27 20.5 20.5 57.6
Casi siempre 21 15.9 15.9 73.5
Siempre 35 26.5 26.5 100.0
Total 132 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 28
Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya posee capacidad de respuesta
rapida

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya poseen capacidad de respuesta
rapida.
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En la Tabla 31 y grafico 29 se presentan, los resultados de la pregunta: ¢Los trabajadores
de la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran interés por conocer y solucionar los
problemas de los usuarios?

Observamos, que el 32.6% sefialan nunca y casi nunca, el 33.3%, responde a veces y el
34.0%, sefiala que en el Municipio de Socabaya casi siempre y siempre, los trabajadores de
dicho Municipio muestran interés por conocer y solucionar los problemas de los usuarios.
Tabla 31

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran interes por conocer

y solucionar los problemas de los usuarios

Frecuencia Porcentaje Por?e.ntaj ¢ Porcentaje

valido acumulado
Nunca 26 19.7 19.7 19.7
Casi nunca 17 12.9 12.9 32.6
A veces 44 333 333 65.9
Casi siempre 13 9.8 9.8 75.8
Siempre 32 24.2 24.2 100.0

Total 132 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 29
Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran interes por conocer
y solucionar los problemas de los usuarios

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran interés por conocery
solucionar los problemas de los usuarios.
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En la Tabla 32 y grafico 30 se presentan, los resultados de la pregunta: ¢Los trabajadores
de la Municipalidad Distrital de Socabaya, son personas abiertas, alegres, amigables y
comunicativas?

Observamos, que el 24.2% sefialan nunca y casi nunca, el 37.9%, responde a veces e
igualmente, el 37.9%, sefiala que en el Municipio de Socabaya casi siempre y siempre, los
trabajadores de dicho Municipio, son personas abiertas, alegres, amigables y comunicativas,
con los usuarios del Municipio.

Tabla 32

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya, son personas abiertas,

alegres, amigables y comunicativas.

Frecuencia Porcentaje Porfe.ntaj ¢ Porcentaje

valido acumulado
Nunca 14 10.6 10.6 10.6
Casi nunca 18 13.6 13.6 242
A veces 50 37.9 37.9 62.1
Casi siempre 21 15.9 15.9 78.0
Siempre 29 22.0 22.0 100.0

Total 132 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Gréafico 30

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya, son personas abiertas,
alegres, amigables y comunicativas.

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya, son personas abiertas, alegres,
amigables y comunicativas.
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En la Tabla 33 y grafico 31 se presentan, los resultados de la pregunta: ¢Los trabajadores
de la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran amplitud y conocimiento de las
funciones que realizan?

Observamos, que el 18.2% sefialan nunca y casi nunca, el 28.0%., sefiala a veces, y el 53.8%
sefiala que en el Municipio de Socabaya casi siempre y siempre, los trabajadores de dicho
Municipio, muestran amplitud y conocimientos de las funciones que realiza.

Tabla 33

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran amplitud y

conocimiento de las funciones que realiza

Frecuencia Porcentaje Por?e.ntaj ¢ Porcentaje

valido acumulado
Nunca 12 9.1 9.1 9.1
Casi nunca 12 9.1 9.1 18.2
A veces 37 28.0 28.0 46.2
Casi siempre 25 18.9 18.9 65.2
Siempre 46 34.8 34.8 100.0

Total 132 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 31
Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran amplitud y

conocimiento de las funciones que realiza

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran amplitud y
conocimiento de las funciones que realiza.
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Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 34 y grafico 32 se presentan, los resultados de la pregunta: Ante las dudas
planteadas sobre un tema cualquiera, el trabajador de la Municipalidad Distrital de
Socabaya ¢te aclara y te orienta hasta satisfacer tu inquietud?

Observamos, que el 25.0% sefialan nunca y casi nunca, el 27.3%., sefiala a veces, y el 47.8%
sefiala que en el Municipio de Socabaya casi siempre y siempre, los trabajadores de dicho
Municipio, aclaran y orientan sobre aspectos consultados, hasta satisfacer su inquietud.
Tabla 34

Antes las dudas planteadas sobre un tema cualquiera, el trabajador de la Municipalidad

Distrital de Socabaya te aclara y te orienta hasta satisfacer tu inquietud

Frecuencia Porcentaje Por?e.ntaj ¢ Porcentaje

valido acumulado
Nunca 19 14.4 14.4 14.4
Casi nunca 14 10.6 10.6 25.0
A veces 36 27.3 273 523
Casi siempre 22 16.7 16.7 68.9
Siempre 41 31.1 31.1 100.0

Total 132 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 32
Antes las dudas planteadas sobre un tema cualquiera, el trabajador de la Municipalidad

Distrital de Socabaya te aclara y te orienta hasta satisfacer tu inquietud

Ante las dudas planteadas sobre un tema cualquiera, el trabajador de la Municipalidad Distrital
de Socabaya te aclara y te orienta hasta satisfacer tu inquietud.
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MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 35 y grafico 33 se presentan, los resultados de la pregunta: Los trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Socabaya, ¢Son puntuales a la entrada al trabajo y te motiva
a ser como ellos?

Observamos, que el 15.2% sefialan nunca y casi nunca, el 32.6%., sefiala a veces, y el 52.2%
sefiala que en el Municipio de Socabaya casi siempre y siempre, los trabajadores de dicho
Municipio, son puntuales a la entrada al trabajo y les motiva ser como ellos.

Tabla 35

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya son puntuales a la entrada al

trabajo y te motiva a ser como ellos

Frecuencia Porcentaje Por?e.ntaj ¢ Porcentaje

valido acumulado
Nunca 10 7.6 7.6 7.6
Casi nunca 10 7.6 7.6 15.2
A veces 43 32.6 32.6 47.7
Casi siempre 18 13.6 13.6 61.4
Siempre 51 38.6 38.6 100.0

Total 132 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 33
Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya son puntuales a la entrada al
trabajo y te motiva a ser como ellos

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya son puntuales a la entrada al
trabajo y te motiva a ser como ellos.
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Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-s#7% . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE | CATOLICA

TESIS UCSM <  DE SANTA MARIA

En la Tabla 36 y grafico 34 se presentan, los resultados de la pregunta: Las respuestas
vertidas por los trabajadores de la Municipalidad distrital de Socabaya, ¢te brindan
confianza?

De los resultados obtenidos, observamos, que el 28.8% sefialan nunca y casi nunca, el
27.3%., sefiala a veces, y el 43.9% sefiala que en el Municipio de Socabaya casi siempre y
siempre, los trabajadores de dicho Municipio, te brindan confianza.

Tabla 36

Las respuestas vertidas por los trabajadores de la Municipalidad distrital de Socabaya, te

brindan confianza

Frecuencia Porcentaje Por?e.ntaj ¢ Porcentaje

valido acumulado
Nunca 23 17.4 17.4 17.4
Casi nunca 15 11.4 11.4 28.8
A veces 36 27.3 273 56.1
Casi siempre 14 10.6 10.6 66.7
Siempre 44 333 333 100.0

Total 132 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 34
Las respuestas vertidas por los trabajadores de la Municipalidad distrital de Socabaya, te
brindan confianza

Las respuestas vertidas por los trabajadores de la Municipalidad distrital de Socabaya, te
brindan confianza
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Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 37 y grafico 35 se presentan, los resultados de la pregunta: Los trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Socabaya ¢muestran profesionalismo y habilidad
cognoscitiva al emitir una respuesta?

De los resultados obtenidos, observamos, que el 20.4% sefialan las opciones, nunca y casi
nunca, el 33.3%., sefiala a veces, y el 46.3% sefiala que en el Municipio de Socabaya casi
siempre y siempre, los trabajadores de dicho Municipio, muestran profesionalismo y
habilidad cognoscitiva al emitir una respuesta al usuario.

Tabla 37

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran profesionalismo y

habilidad cognoscitiva al emitir una respuesta

Frecuencia Porcentaje Porfe.ntaj ¢ Porcentaje

valido acumulado
Nunca 16 12.1 12.1 12.1
Casi nunca 11 8.3 8.3 20.5
A veces 44 333 333 53.8
Casi siempre 20 15.2 15.2 68.9
Siempre 41 31.1 31.1 100.0

Total 132 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 35
Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran profesionalismo y
habilidad cognoscitiva al emitir una respuesta

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran profesionalismo y
habilidad cognoscitiva al emitir una respuesta.
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Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 38 y grafico 36 se presentan, los resultados de la pregunta: La Municipalidad
Distrital de Socabaya ejecuta el servicio bien a la primera vez.

De los resultados obtenidos, observamos, que el 40.1% sefialan las opciones, nunca y casi
nunca, el 27.3%., sefiala a veces, y el 32.6% sefiala que en el Municipio de Socabaya casi
siempre y siempre, los trabajadores de dicho Municipio, ejecutan el servicio solicitado en
forma eficiente a la primera vez de consulta.

Tabla 38

La Municipalidad Distrital de Socabaya ejecuta el servicio bien a la primera vez

Frecuencia Porcentaje Por?e.ntaje Porcentaje

valido acumulado
Nunca 37 28.0 28.0 28.0
Casi nunca 16 12.1 12.1 40.2
A veces 36 27.3 27.3 67.4
Casi siempre 7 53 53 72.7
Siempre 36 273 27.3 100.0

Total 132 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Gréafico 36

La Municipalidad Distrital de Socabaya ejecuta el servicio bien a la primera vez

La Municipalidad Distrital de Socabaya ejecuta el servicio bien a la primera vez.
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Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 39 y gréfico 37 se presentan, los resultados de la pregunta: Los horarios de
atencion al usuario de la Municipalidad distrital de Socabaya, ¢son los adecuados?

De los resultados obtenidos, observamos, que el 9.9% sefialan las opciones, nunca y casi
nunca, el 11.4%., sefiala a veces, y el 78.8% sefiala que en el Municipio de Socabaya casi
siempre y siempre, brinda horarios adecuados para la atencion de los usuarios.

Tabla 39

Los horarios de atencion al usuario de la Municipalidad distrital de Socabaya, son los

adecuados?
Frecuencia Porcentaje Poizleil;t:j ¢ ::Jﬁ;?gz

Nunca 8 6.1 6.1 6.1

Casi nunca 5 3.8 3.8 9.8

A veces 15 11.4 11.4 21.2
Casi siempre 10 7.6 7.6 28.8
Siempre 94 71.2 71.2 100.0

Total 132 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Graéfico 37
Los horarios de atencion al usuario de la Municipalidad distrital de Socabaya, son los
adecuados?

Los horarios de atencion al usuario de la Municipalidad distrital de Socabaya, ;Son los mas
adecuados?
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Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 40 y grafico 38 se presentan, los resultados de la pregunta: La Municipalidad
Distrital de Socabaya ¢ se esfuerza por conocer y entender las necesidades del usuario?
De los resultados obtenidos, observamos, que el 34.9% sefialan las opciones, nunca y casi
nunca, el 34.1%., sefiala a veces, y el 31.1% sefiala que en el Municipio de Socabaya casi
siempre y siempre, se esfuerza por conocer y entender las necesidades del usuario.

Tabla 40

La Municipalidad Distrital de Socabaya se esfuerza por conocer y entender las

necesidades del usuario

Frecuencia Porcentaje Por?e.ntaje Porcentaje

valido acumulado
Nunca 29 22.0 22.0 22.0
Casi nunca 17 12.9 12.9 34.8
A veces 45 34.1 34.1 68.9
Casi siempre 14 10.6 10.6 79.5
Siempre 27 20.5 20.5 100.0

Total 132 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Gréafico 38

La Municipalidad Distrital de Socabaya se esfuerza por conocer y entender las
necesidades del usuario

La Municipalidad Distrital de Socabaya se esfuerza por conocer y entender las necesidades
del usuario.
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Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 41 y grafico 39 se presentan, los resultados de la pregunta: La Municipalidad
Distrital de Socabaya, puede hacer suyo tus problemas planteados.

De los resultados obtenidos, observamos, que el 48.5% sefialan las opciones, nunca y casi
nunca, el 30.3%., sefiala a veces, y el 21.2% sefiala que en el Municipio de Socabaya casi
siempre y siempre, hace suyos los problemas planteados por los usuarios.

Tabla 41

La Municipalidad Distrital de Socabaya puede hacer suyo tus problemas planteados

Frecuencia Porcentaje Por?e.ntaje Porcentaje

valido acumulado
Nunca 45 34.1 34.1 34.1
Casi nunca 19 14.4 14.4 48.5
A veces 40 30.3 30.3 78.8
Casi siempre 13 9.8 9.8 88.6
Siempre 15 11.4 11.4 100.0

Total 132 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 39

La Municipalidad Distrital de Socabaya puede hacer suyo tus problemas planteados

La Municipalidad Distrital de Socabaya puede hacer suyo tus problemas planteados.
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Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 42 y grafico 40 se presentan, los resultados de la pregunta: En la Municipalidad
Distrital de Socabaya se vive un clima organizacional favorable entre los trabajadores.
De los resultados obtenidos, observamos, que el 15.1% sefialan las opciones, nunca y casi
nunca, el 23.5%., sefiala a veces, y el 61.3% sefiala que en el Municipio de Socabaya casi
siempre y siempre, se vive un clima organizacional favorable entre los trabajadores del
citado Municipio.

Tabla 42

En la Municipalidad Distrital de Socabaya se vive un clima organizacional favorable

entre los trabajadores

Frecuencia Porcentaje Por?e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 7 53 53 53
Casi nunca 13 9.8 9.8 15.2
A veces 31 23.5 23.5 38.6
Casi siempre 23 17.4 17.4 56.1
Siempre 58 43.9 43.9 100.0
Total 132 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 40
En la Municipalidad Distrital de Socabaya se vive un clima organizacional favorable entre
los trabajadores

En la Municipalidad Distrital de Socabaya se vive un clima organizacional favorable entre los
trabajadores.
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Fuente: Elaboracion propia
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3.3. RESULTADOS A NIVEL DE DIMENSIONES DE LA VARIABLE
GESTION DE RECURSOS HUMANOS.

De acuerdo a lo planteado en la Metodologia y en la Operacionalizacion de las
Variables, la variable Gestion de Recursos Humanos, se ha establecido en base a
cuatro dimensiones:

1. Satisfaccion del Empleado; construido en base a los indicadores, Condiciones
de Seguridad, Condiciones Higiénicas, Condiciones Estéticas, Condiciones
Ergonomicas y Condiciones de Bienestar.

2. Mejora de las competencias; Construido a partir de los siguientes Indicadores:
Habilidades, Capacitacion y Autoestima.

3. Excelencia en el desempefo; Construido con los indicadores, Rendimiento,
Productividad, Habilidades Organizativas, Capacidad de Liderazgo y Trabajo en
Equipo.

4. Mejorade la Productividad; Construido con los indicadores, Educacién Bésica,
Alimentacion Adecuada, Gasto Social, que hace posible el trabajo y Mantener y

Mejorar las habilidades de la mano de obra. (Benites, 2018)

Cada una de las Dimensiones y los indicadores antes sefialados, a su vez, se han
calculado en base a las preguntas del Cuestionario de Recursos Humanos,
recodificando las opciones de respuesta de las preguntas originales y recodificando
cada pregunta del cuestionario con tres opciones: Bajo (nunca y casi nunca),
Intermedio (A veces) y alto (Casi siempre y siempre). Para el caso de la variable
Calidad del Servicio, se procedi6 de la misma manera, recodificando las categorias
de las preguntas del cuestionario en tres opciones, tal conforme se procedio, con la
variable Gestion de Recursos Humanos.

A continuacion, se presente los resultados en Tablas y Graficos, que permitan la

comprensién y andlisis de la citada informacién.
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En la Tabla 43 y Gréafico 41, se presenta la informacion de la dimension Satisfaccion
del Empleado, con los porcentajes respectivos, para cada opcion, 39.3% para la
opcion puntaje Bajo, 56.6% para Intermedio y 4.1% para la opcion Alto. Los puntajes
presentados en esta Tabla, nos permitiran efectuar los Contrastes de Hipotesis y
aceptar o rechazar las Hipotesis planteadas en el Estudio.

Tabla 43

Satisfaccién del empleado (recodificado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Bajo 48 39.3 393 393
Intermedio 69 56.6 56.6 95.9
Alto 5 4.1 4.1 100.0
Total 122 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 41

Satisfaccion del empleado (recodificado)

DIMENSION: SATISFACCION DEL EMPLEADO

m Bagjo = Intermedio = Alto

Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 44, se presenta la informacién relativa a Mejora de las Competencias, con
los porcentajes respectivos, para cada opcion, 41.0% para la opcién puntaje Bajo, 45.9%
para Intermedio y 13.1% para la opcion Alto. Estos puntajes presentados en esta Tabla,
nos permitiran efectuar los Contrastes de Hipdtesis y aceptar o rechazar las Hipotesis
planteadas en el Estudio.

Tabla 44

Mejora de las competencias (recodificado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Bajo 50 41.0 41.0 41.0
Intermedio 56 45.9 45.9 86.9
Alto 16 13.1 13.1 100.0
Total 122 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 42
Mejora de las competencias (recodificado)

DIMENSION: MEJORA DE LAS COMPETENCIAS

m Bajo = Intermedio = Alto

Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 45, se presenta la informacion relativa a Excelencia en el desempefio, con
los porcentajes respectivos, para cada opcion, 23.0% para la opcién puntaje Bajo, 63.1%
para Intermedio y 13.9% para la opcion Alto. Los puntajes de esta Tabla, nos permitiran
efectuar los Contrastes de Hipotesis y aceptar o rechazar las Hipotesis planteadas en el
Estudio.

Tabla 45

Excelencia en el desempefio (recodificado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Bajo 28 23.0 23.0 23.0
Intermedio 77 63.1 63.1 86.1
Alto 17 13.9 13.9 100.0
Total 122 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 43

Excelencia en el desempefio (recodificado)

DIMENSION: EXCELENCIA EN EL DESEMPENO

m Bajo - INTERMEDIO m Alto

Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 46, se presenta la informacién relativa a Mejora de la Productividad, con los
porcentajes respectivos, para cada opcion, 36.1% para la opcién puntaje Bajo, 53.3%
para Intermedio y 10.7% para la opcion Alto. Los puntajes de esta Tabla, nos permitiran
efectuar los Contrastes de Hipotesis y aceptar o rechazar las Hipotesis planteadas en el
Estudio.

Tabla 46

Mejora en la productividad (recodificado)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Bajo 44 36.1 36.1 36.1
Intermedio 65 53.3 533 89.3
Alto 13 10.7 10.7 100.0
Total 122 100.1 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 44
Mejora en la productividad (recodificado)

DIMENSION: MEJORA EN LA PRODUCTIVIDAD

\

v

m Bajo = Intermedio = Alto

Fuente: Elaboracion propia
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3.4. CONTRASTES DE LAS HIPOTESIS PLANTEADAS EN EL ESTUDIO.

Considerando que las variables estudiadas en la presente Investigacion, Gestién de
Recursos Humanos y Calidad de Servicio, son tratadas como variables cualitativas,
por las opciones de respuestas, que se han conformado, segin una escala de Likert,
para los Contrastes de las Hipotesis, utilizaremos el Chi cuadrado de Pearson, El
estadistico ji-cuadrado (o chi cuadrado), que tiene una distribucién de probabilidad
de similar nombre, se utiliza para determinar si existe 0 no una asociacion
significativa entre dos variables categoricas, y nos permite someter a pruebas de
hipétesis referidas a distribuciones de frecuencias. En términos generales, esta prueba
contrasta las frecuencias observadas con las frecuencias esperadas considerando las
hip6tesis del Estudio. (Pilares Huallpa, Robert Paul, 2017)

Para tal efecto, utilizando el software SPSS version 25, se ha procedido a construir
las tablas de doble entrada, con la variable Calidad de Servicio, cruzada con cada una
de las dimensiones (4) de la variable Gestion de Recursos Humanos, para luego
obtener los valores del Estadistico chi cuadrado y rechazar o aceptar las Hipotesis

planteadas en la Investigacion.
3.4.1. Contraste de la Hipotesis General

Ho: No Existe relacion significativa entre la Gestion de Recursos Humanos y la
Calidad de Servicio a los Usuarios, en el Municipio distrital de Socabaya,
2022.

H1: Existe relacion significativa entre la Gestion de Recursos Humanos y

Calidad de Servicio, en el Municipio distrital de Socabaya, 2022.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




.v#==". UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE ‘

' CATOLICA
TESIS UCSM DE SANTA MARIA
Tabla 47
Calidad de servicio * Gestion de Recursos Humanos
TRABAJADORES RECODIFICADO
Variable Categorias Total
Bajo Intermedio Alto
Bajo 2 12 5 19
USUARIO
Intermedio 15 29 9 53
RECODIFCADO
Alto 7 40 3 50
Total 24 81 17 122
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 48
Pruebas de Chi Cuadrado
Significacion
Indicadores Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 10,8472 4 0.028
Razon de verosimilitud 11.007 4 0.026
Asociacion lineal por lineal 1.329 1 0.249

N de casos validos 122

a. 2 casillas (22,2%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es 2,65.

Fuente: Elaboracion propia
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El contraste de Hipdtesis, se efectuara segun la siguiente Regla:

- Siel valor critico o Significacidon Asintdtica (bilateral) (p) es > que a =0.05, aceptamos

la Hipotesis Nula (Ho) y rechazamos la Hip6tesis Alternativa (H1)

- Siel valor critico o Significacion Asintotica (bilateral) (p) es < que o =0.05, rechazamos

la Hipotesis Nula (Ho) y aceptamos la Hipétesis Alternativa (H1);

Por tanto, segun el resultado presentado en la Tabla 48, se presenta el valor critico p=
0.028, menor a o =0.05, por tanto, se procede a aceptar la Hipotesis Alternativa, Hui:
Existe influencia entre la gestién de Recursos Humanos y Calidad de Servicio, en el

Municipio distrital de Socabaya, 2022.

Nota: El valor a =0.05, se refiere al nivel de significancia que corresponde a un nivel

de confianza del 0.95 o0 95% de confianza.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-s#7% . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE | CATOLICA

TESIS UCSM <  DE SANTA MARIA

3.4.2. Contraste de las Hipotesis Especificas.

Hi. La relacion de la dimension Satisfaccion del Empleado y la Calidad del
Servicio al Usuario en la Municipalidad distrital de Socabaya, 2022, no es

estadisticamente significativa.

Relacionado las variables Calidad de Servicio y la primera Dimension de la
variable Gestion de Recursos Humanos que es la Satisfaccion del Empleado,
podemos observar en las Tablas 49 y 50, los resultados obtenidos de las dos
variables en mencion, donde, basicamente en la Tabla 50, disponemos de los
resultados para efectuar el contraste de Hipotesis de las dos variables en

referencia:

Si el valor critico o Significacion Asintodtica (bilateral) (p) es > que o =0.05,
rechazamos la Hipotesis Especifica Planteada (H1), planteando que La influencia
de satisfaccion del empleado y calidad del servicio en la Municipalidad Distrital

de Socabaya, 2022, NO es significativa.

Por tanto, segiin el resultado presentado en la Tabla 50, se presenta el valor
critico p= 0.135, mayor a o =0.05, por tanto, se procede a rechazar la Hipotesis
(H1) planteada, concluyendo que la dimension Satisfaccion del Empleado y la
Calidad de Servicio en la Municipalidad distrital de Socabaya es

estadisticamente significativa o que existe relacion entre las variables citadas.
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Tabla 49

Calidad del servicio * satisfaccion del empleado

SATISFACCION DEL EMPLEADO

Total
VARIABLE - CATEGORIA LS
Bajo Intermedio Alto
Bajo 4 13 2 19
USUARIO
Intermedio 21 29 3 53
RECODIFCADO
Alto 23 27 0 50
Total 48 69 5 122

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 50
Prueba Chi Cuadrado
Significacion
Indicadores Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4,335¢% 4 0.363
Razon de verosimilitud 3.954 4 0.412
Asociacion lineal por lineal 1.897 1 0.168
N de casos validos 122

a. 1 casillas (11,1%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 2,49.

Fuente: Elaboracién propia
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Ha. La relacion de la Dimension Mejora de las Competencias y la Calidad
del Servicio al Usuario en la Municipalidad Distrital de Socabaya, 2022, no
es significativa.

Relacionado las variables Calidad de Servicio y la segunda Dimension de la variable Gestién
de Recursos Humanos, podemos observar en las Tablas 51 y 52, los resultados obtenidos de
las dos variables en mencién, donde, basicamente en la Tabla 52, disponemos de los
resultados para efectuar el contraste de Hipotesis de las dos variables en referencia:

Si el valor critico o Significacion Asintética (bilateral) (p) es > que o =0.05, rechazamos la
Hipdtesis Especifica Planteada; (Hz), interpretdndose, que la influencia de Mejora de las
Competencias y Calidad del Servicio en la Municipalidad Distrital de Socabaya, 2022, NO
es significativa.

Por tanto, segun el resultado presentado en la Tabla 52, se presenta el valor critico de p=
0.363, mayor a a =0.05, por tanto, se procede a rechazar la Hipdtesis (Hz) planteada,
concluyendo, que la dimension Mejora de las Competencias y la Calidad del Servicio en la
Municipalidad distrital de Socabaya, es estadisticamente significativa o que ambas

variables influyen entre si.
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Tabla 51
Calidad del Servicio * Mejora de las Competencias
EXCELENCIA EN EL DESEMPENO
VARIABLE - CATEGORIA RECODIFICADO Total
Bajo Intermedio Alto
Bajo 4 11 4 19
USUARIO .
RECODIFCADO Intermedio 16 30 7 53
Alto 8 36 6 50
Total 28 77 17 122
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 52
Prueba Chi Cuadrado
Significacion
Indicadores Valor df asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 42012 4 0.380
Razoén de verosimilitud 4.118 4 0.390
Asociacion lineal por lineal 0.028 1 0.866
N de casos validos 122

a. 2 casillas (22,2%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 2,65.

Fuente: Elaboracion propia
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Hs. La relacion de la Dimension Excelencia en el Desempefio y la Calidad del
Servicio al Usuario en la Municipalidad Distrital de Socabaya, 2022, no es

significativa.

Relacionado las variables Calidad de Servicio y la tercera Dimension de la variable Gestion
de Recursos Humanos, Excelencia en el Desempefio, podemos observar en las Tablas 53 y
54, los resultados obtenidos de las dos variables en mencion, donde, basicamente en la Tabla
54, disponemaos de los resultados para efectuar el contraste de Hipotesis de las dos variables
en referencia:

Si el valor critico o Significacion Asintotica (bilateral) (p) es > que o =0.05, rechazamos la
Hipotesis Especifica Planteada (Hs), que sefiala que la relacion de la dimension Excelencia
en el desempefio y calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Socabaya, 2022, NO
es significativa.

Por tanto, segun el resultado presentado en la Tabla 54, se presenta el valor critico p=0.380,
mayor a a =0.05, por tanto, se procede a rechazar la Hipétesis (Hs) planteada, concluyendo
que las dos variables relacionadas son estadisticamente significativas 0 que estan
relacionadas.

Tabla 53
Calidad del servicio * excelencia en el desempefio

MEJORA EN LA PRODUCTIVIDAD
RECODIFICADO

VARIABLE - CATEGORIAS Total
Bajo Intermedio Alto
Bajo 7 7 5 19
USUARIO .
RECODIFCADO Intermedio 17 31 5 53
Alto 20 27 3 50
Total 44 65 13 122

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 54
Prueba Chi Cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Indicadores Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4,2012 4 0,380
Razoén de verosimilitud 4,118 4 0,390
Asociacion lineal por lineal 0,028 1 0,866

N de casos validos 122

a. 2 casillas (22,2%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 2,65.

Fuente: Elaboracion propia
Ha. La relacion de la Dimensién Mejora en la Productividad del Empleado y la
calidad del Servicio al Usuario en la Municipalidad Distrital de Socabaya, 2022,

no es significativa.

Relacionado las variables Calidad de Servicio y la cuarta Dimension de la variable Gestion
de Recursos Humanos, podemos observar en las Tablas 55 y 56, los resultados obtenidos de
las dos variables en mencién, donde, basicamente en la Tabla 56, disponemos de los
resultados para efectuar el contraste de Hipotesis de las dos variables en referencia:

Si el valor critico o Significacion Asintotica (bilateral) (p) es > que o =0.05, rechazamos la
Hipdtesis Especifica Planteada (Hs), que indica, que la influencia de Mejora de la
Productividad y Calidad del Servicio en la Municipalidad Distrital de Socabaya, 2022, NO
es significativa.

Por tanto, segun el resultado presentado en la Tabla 56, se presenta el valor critico p=0.380,
mayor a a =0.05, por tanto, rechazar la Hipotesis (H4) planteada, concluyendo, que la
dimensién Mejora en la Productividad y la Calidad del Servicio en la Municipalidad distrital
de Socabaya, es estadisticamente significativa o que ambas variables estan relacionadas.
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Tabla 55

Calidad del servicio * mejora en la productividad

MEJORA EN LA PRODUCTIVIDAD

Total
VARIABLE - CATEGORIAS RECODIFICADO
Bajo Intermedio Alto
USUARIO ,
RECODIFCADO IMtermedio 17 31 5 53
Total 44 65 13 122

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 56
Prueba Chi Cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Indicadores Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 7,154% 4 0.128
Razé6n de verosimilitud 6.178 4 0.186
Asociacion lineal por lineal 2.045 1 0.153

N de casos validos 122

a. 1 casillas (11,1%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 2,02.

Fuente: Elaboracion propia
3.4.3. Anadlisis de los resultados obtenidos

Segun los resultados presentados en el capitulo anterior, existe relacion
estadisticamente significativa, entre la Gestion de Recursos Humanos y la
Calidad del Servicio, en la Municipalidad distrital de Socabaya, 2022, por tanto,
podemos concluir, que la Gestion de Recursos Humanos se influye
significativamente con la Calidad de Servicio en la atencion a los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Socabaya. Confirmando la Hipdtesis Alternativa

planteada en el Estudio.

Por otro lado, podemos interpretar que las cuatro dimensiones de la variable
Gestion de Recursos Humanos, como son: Satisfaccion del Empleado, Mejora

de las Competencias, Excelencia en el Desempefio y Mejora de la Productividad,
con valores criticos (p), de 0.135; 0.363; 0.380 y 0.128, respectivamente, estan

relacionadas significativamente, al rechazar las hipotesis especificas planteadas

en el estudio, respecto a la variable Calidad del Servicio, dado que dichos valores

criticos (P) superan del nivel de significancia 0.05.

Estos resultados, son analizados en forma detallada, en la parte de conclusiones

y recomendaciones del presente trabajo.
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CONCLUSIONES

1. De los resultados obtenidos en el capitulo anterior, se constata que existe relacion
positiva y significativa (0.028), entre la Gestion de Recursos Humanos y la Calidad del
Servicio, en la Municipalidad distrital de Socabaya, al afio 2022, resultado que nos lleva
a concluir que las acciones de Satisfaccion del Empleado, la Mejora de las Competencias,
la Excelencia en el Desempefio, y la Mejora de la Productividad, en forma conjunta, que
ha desarrollado la Municipalidad de Socabaya en el transcurso del afio 2022, ha
permitido alcanzar y lograr una influencia positiva y significativa con la Calidad del
Servicio que ofrece dicho Municipio.

2. Si observamos el comportamiento de las variables Satisfaccién del Empleado y Calidad
de Servicio a los Usuarios, en el Municipio distrital de Socabaya, segun los contrastes
de hipotesis, existe una relacion positiva entre ambas variables que existe una relacion
significativa. Segun la informacion captada de los trabajadores del citado Municipio,
sefialan que las Condiciones de Seguridad, las Condiciones Higiénicas, las Condiciones
Estéticas, Ergondmicas y de Bienestar, no serian las mas adecuadas, hecho que influiria
en la Calidad de Servicio que ofrece el Municipio de Socabaya, tal conforme se aprecia
en los resultados de las Tablas 23, 24, y 25 del presente Estudio. Sin embargo y segun el
Contraste de Hipotesis, entre las variables, Satisfaccion del Empleado y la Calidad del

Servicio existe una relacion significativa.

3. Al contrastar las variables Mejora de las Competencias y Calidad del Servicio en el
Municipio de Socabaya, se observa una relacion relevante; Sin embargo, y de acuerdo a
los sefialado por los trabajadores (as), existen limitaciones en cuanto a las habilidades
que poseen, por la casi inexistente capacitacion que reciben y la autoestima que debe ser
una practica diaria, casi no existe, conforme los resultados que aparecen en las Tablas 9,
10 y 11 del presente trabajo, donde los porcentajes de las opciones Nunca, Casi hunca y

A veces, supera porcentualmente a las opciones Casi Siempre y Siempre.

4. Contrastando las variables Excelencia en el Desempefio y la variable Calidad del
Servicio, y de acuerdo al contraste de hipotesis elaborado en el capitulo anterior, se
desprende que hay una relacion significativa entre las variables sefialadas, que podra ser
explicada, por el hecho que los resultados del rendimiento laboral, se explica por la
adecuada administracion de recursos humanos y econémicos, por las habilidades de los
trabajadores, y por la capacidad de liderazgo de los trabajadores, dado que mientras en

el caso del rendimiento laboral, alcanza puntajes relativamente altos, el resto de variables
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sefialadas también presentan puntajes altos; En tal sentido, podemos afirmar que existe
una relacién significativa entre la Excelencia en el Desempefio Laboral y la Calidad del
Servicio al Usuario, conforme los resultados presentados en las Tablas, 12, 13, 14,15y
16 del presente trabajo.

5. Observando el comportamiento de las variables Mejora de la Productividad y Calidad
del Servicio a los Usuarios, segun el contraste de hipétesis de estas dos variables, se
aprecia que existe una relacion significativa entre ellas, que se explicaria por los altos
porcentajes en las opciones a veces, casi siempre y siempre de las variables Educacion
basica y Alimentacion adecuada; Sin embargo, en las variables Gasto Social que hace
posible el trabajo y Mantener y Mejorar las habilidades de mano de obra, se aprecian
puntajes relativamente bajos en las opciones a veces, casi siempre y siempre, aun asi, en
el contraste de hipdtesis de estas variables se aprecia que existe una relacion significativa
entre ellas (Tablas 18 al 21 del presente trabajo), razén por la cual, se concluye que existe
una relacion significativa entre las variables Mejora de la Productividad y Calidad del

servicio.
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RECOMENDACIONES.

1. Consideramos recomendable, que los resultados de la presente Investigacion, deben ser
alcanzados a las nuevas autoridades ediles del Municipio de Socabaya, que se haran
cargo a partir del 01 de enero del 2023, para que consideren los resultados del presente
estudio, en consideracion a que estos resultados, de alguna manera, presentan algunas
deficiencias, que seria recomendable tomar en cuenta, especialmente por la Oficina de
Recursos Humanos del Municipio o quien haga sus veces, para superar reiteramos, 10s
temas relacionados a la satisfaccion del empleado, la mejora de las competencias, la
excelencia en el desempefio de las funciones y la mejora de la productividad, que estan
intimamente influyendo con las funciones de los trabajadores del Municipio de

Socabaya.

2. Esasi, que las nuevas autoridades ediles del Municipio de Socabaya, deben preocuparse
en crear oportunas estrategias para de satisfacer a los empleados y trabajadores en
general del citado Municipio, implementando programas de capacitacion, que permitan
mejorar las competencias, el rendimiento y desempefio de sus trabajadores, y que
garanticen, superar los aspectos de productividad, y de esta manera que se dé una
influencia efectiva entre la mejora de competencias y la calidad del servicio en el

Municipio de Socabaya.

3. Es deseable igualmente, que las nuevas autoridades del Municipio, consideren la
pertinencia de mejorar el mantenimiento y reparacién de los aspectos tangibles, como
son, las instalaciones del local Municipal, implementacion de equipos de trabajo,
aspectos influyentes al comportamiento del personal de trabajadores que fueran
necesarios, implementando talleres de trabajo para lograr sensibilizarlos en busca de una
buena atencion a los usuarios, generando empatias con estos y de esta manera alcanzar
niveles significativos en la calidad de servicios que presta el Municipio de Socabaya.

4. Es importante que las nuevas autoridades del Municipio de Socabaya, deban crear las
condiciones necesarias para lograr la satisfaccion del trabajador, en aspectos
relacionados a la seguridad interna y externa, a la mejora de los servicios higiénicos en

las instalaciones del Municipio, evaluar y mejorar el equipamiento

de trabajo de los empleados, adaptandoles a las reales necesidades en el desempefio
laboral de cada uno de ellos y finalmente, en la medida de lo posible, implementar las

condiciones minimas de bienestar de los trabajadores, logrando de esta manera una
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influencia significativa entre la satisfaccion del empleado y la calidad de servicios

prestados.

5. Es recomendable que las autoridades del Municipio de Socabaya, evallen las
competencias de sus trabajadores, en cuanto a sus habilidades, capacitacion y autoestima,
asignandoles funciones en puestos donde mejor se desempefien, previa capacitacion,
para logar de esta manera, mejorar las relaciones entre los trabajadores y como
consecuencia, mejorar la calidad de servicio al usuario, logrando de esta manera una

influencia positiva entre la mejora de las competencias y la calidad de servicio.

6. Asimismo, las autoridades del Municipio, deberian garantizar niveles éptimos para el
cumplimiento de las metas de trabajo establecidas en el Municipio, y evaluar
rendimientos y productividad de los trabajadores, a través de fortalecer la practica de
habilidades de organizacion que permita el liderazgo de cada trabajador, acciones que
permitiran, alcanzar una influencia positiva entre la excelencia en el desempefio del

trabajador y la calidad de servicio.

7. Por ultimo, recomendar a las autoridades que deben asumir la conduccién del Municipio
de Socabaya a partir del 01 de enero del 2023, brindar las facilidades necesarias para que
el trabajador del dicho Municipio, mejore sus niveles de educacion basica, promoviendo
cursos de capacitacion en temas relacionados con las funciones que desempefian, que
permitan y garanticen mejorar las habilidades que desempefian y de esta manera asegurar
una influencia significativa, entre la mejora de la productividad y la calidad del servicio
a los usuarios del Municipio distrital de Socabaya.
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INSTRUMENTO 1
VARIABLE GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Estimado trabajador(a), la presente encuesta contiene un conjunto de preguntas
relacionadas con la Gestion de Recursos Humanos en la Mumicipalidad Distrital de
Socabaya, es confidencial y anémima. Solo se realiza con fines de mvestigacion por
alumnos de la UCSM, y cuenta con la autorizacion del Municipio. Agradecemos su
colaboracion en el desarrollo del cuestionano. (Marque su respuesta con una X, en el
casillero que corresponda). GRACIAS

DE SANTA MARIA

Cas A Casi

N ITEMS Nunca .
Nunca | Veces | siempre

Siempre

1a Mumcipahdad Distntal de Socabaya,
presenta nesgos de seguridad, como
- mcendios, mnundaciones y cuenta con los

equipos de

proteccion.
IaMmcxpahbdesmnl de Socabaya,
con las cas
02 adecnadas hmxhnmnnon,h\ne

ruidos mzxdosmmnm de

[Ca Mumic Distrital de Socabaya,
03 te ambientes s

limpios, armoniosos, agradal con buena
deom:cwn,uusvudsyoumm

o ets:po; herramientas, asientos,

04 Mnmcqnhdad Distrital  de
a las
desdeltn ador
tal de Socabaya,
05 |tiene 1 das  politicas = de

recompensas para los trabajadores.

Ta Municipaidad Distital de

07 |diarias, prionizacion  de

10 Soubayasepnchulamtoshmaysm

Fuente: Quispe Zuiiiga et al. (2019)
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Continua...Cuestionario 1

[Nunca| Casi | A | Casi [Siempre
N S Nunca| Veces [siempre
Los trabajadores de la Mumcipahdad
11 Dlstuta‘ia'l Socabaya muestran um
rendimiento laboral

12 | administra sus recursos humanos y
economicos en forma eficiente.

Los funcionanos de la Mumicipalidad

13 Dmmﬂdsde Socabaya, dem
habilida crear compromisos de sus
uabmadom:pm

14 |Distntal de Socabaya, tienen um

Los trabajadores de la Mumcipahdad
15 |Dastntal de Socabaya estan

1 a trabajar en equipo,
mﬁggf)lsosobpet:vosJ
Los trabajadores de la Mumcipahdad
16 |Distrital Socabaya cuentan con umna

adoradehanapalidad
17 Dlstntll de Soca una
alimentacion y se ve
reflejada en el logro de sus objetivos.
‘Mumcipalidad Distntal de Socabaya

18 i
para apoyo a sustnbala_domsdc

19 [Socabaya = se lmctia una

La Mumcipahdad Distrital de Socabaya
20 |organiza al menos una reunion por semana

para escuchar las quejas y sugerencias de los
trabajadores.

Preguntas de control:

1. Edaddel entrevistado ......... 2. Sexo del entrevistado: 1 Hombre 2 Mujer
Nomiveyapalidesdd antroviviadarfa) -................. ..o =
Niimero del cuestionario .........

Fechadelaentrevista: dia........ — mes ano

Fuente: Quispe Zuiiiga et al. (2019)
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INSTRUMENTO 2
VARIAELE CALIDAD DEL SERVICIO

Fstimado Uswarioja), Fl presente documente es un conjunto de preguetas relacionsdas con la
calidad del servicio que hrinda la Municipalidsd Distrital de Socabaya, es confidencial v andaima
w cuento oom la suiorizaciin del Municipio. v solo se realiza con fines ivestigativos por alumice
de la UCAM, agradecemos su colaboracidn y honestidad en el desamollo del CUESTIONARDY
(Adargue con un aspa X el camillero que comesponda). GRACIAS

Cazi | A Crzi

- HNum Hempre
K. ITEMS | rumca| Vecss EiEmpre
La Municipalidad Distzital e
p [Focabaya e oftece una basena
infraestruciura ¥ amhientes
adecuados

El beecal de la Municipalidad Distrital de
02 | Socabaya esth ubicado en el lugar adeosdo.

La Municipalidad Distzital i

ng [Focabaya e LG
infomegiticns y mohilieos de alm
e neraciin.

Los rabajadores de la Municipalidsd
4 | Dismizal de Socabaya muestran una
westiznenta agradahle.

Los rabajadores de la Municipalidsd
Ud | Distnzal de Socabaya muestran un o
cordial v buem comportanie

Los tmbajedores de o Municipalidad

U | Dismzal  de  Socobaya, desarmollan
sus actividades com actinsd positiva
Coganad vas por una consaha ala
Musdcipalidad Msirital de Socabaya los

1
o irahajadores [le mweesinm interés en
respomiderdo?
Los tmbajsdores de 1o Municipalidad
4 | Dismisal  de Socbaya pseen

capacidad de respuesta rhpida

Lo frabajedores de lo Municipalidad

pg |Dismizal  de  Socobaye 1A Siram
imderds por conocer § soluckomar |os probleas
e Ins usmrins

Los rabajadores de la Municipalidsd

p | Pisinzal de Socabaya, son persoias

ahietas, alegres, amigahles ¥
COTmUTC T vas.

11 Jles trabajadores de la Municipalidad

Mismzal  de Socsbayao muesiram
amplisud - v comcimniensn de las
funciones que realiza

Fuente: Quispe Zuiiiga et al. (2019)
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Urmiimie L uesstimnanio 2. ...

il ITEALS Funcal Casi [ A | Casi [Seempre

A las dede plomiesdas sobee un tema
puslguicra, el mahajodor de la Musicipalidad
12 | Diistrital de Socabaya e aclam v e ooienta
hesa satisthioer b guietud.

Los  imbajadores  de la Musicipalidad
(3 | Pistrital de Socabays sco pesssles o la
emwada al tmbaje ¥ te modiva @ ser coda
ellos.

Las  respoacsio vemias por o
1y | b de la bunicipalidsd
Distrital  de Sccabaya e boindan
poafimre

Laovs trahajadores de o Musdcipalidad
15 | Distrital  de Socahaya TEsiTan
prodesiealisas ¥ habilidad
coggoscitiva al eondtin wa respuesto.

La  Municipalidsd [istrital de
W | Sopabaya ecpeow o servicio bien a la
primers vez.

Laovs homarios de atemitin al wsuano
P lde 1o Municipalidad  Distrital  de
Socabanva son bos adecuados,

La  Municipalidsd Distral  de

1§ | Sovabaya se esfaeres por conocer §
exiender las nevesidades  del
UsLAri.

La  Municipalidsd Distrital de
9 | Socabaya puede  bacer sayo s
profdemes plameados.

En la Municipalidad  Distrital  de
sy | Secabaya o wive  wum clima
~ | organizaciosal favorable dire  los

imbajadiores.

Prepumtas de comirol:

Fuente: Quispe Zuiiiga et al. (2019)
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ANEXO 2

PROBLEMA GENERAL OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES SUBVARIABLES INDICADORES
1.Cahdad de su trabajo
Problema General Objetivo General Hipétesis General Desempefio laboral 2. Esfuerzo del
trabajador
HO: En la Municipalidad distrital dej
Socabaya la influencia entre
s - - . Determinar la influencia entre de la | Gestién de Recursos Humanos v A,
;Cuail es la influencia entre la gestién de_ Gestion de los Recursos Humanos en| Calidad del Servicio al Usuario o5 1. Motiv aciony
Recursos Humanos y la Calidad de Servicio - . - . I orientacién
. P . la Calidad del Servicio en la irrelevante. H1: Enla Capacitacion S
al Usuario, en la Municipalidad distrital de icipalidad Distrital de b icipalidad distrital d b 2. Instrucei6n directa
Socabaya, en el 20227 Municip Distrit Socabaya,| Mumnflpa.ll ad strital de _Soca EVE| sobre el puesto
3 ) 2022 la influencia entre Gestion de
Recursos Humanos y Calidad del
Servicio al Usuano es relevante. Gestidn de
. L . S . Recursos Humanos| - Modelo de negocio
Problema Especifico Objetivo Especifico Hipdtesis Especificas Competencia Tipo de operacién
Establecer la influencia entre de la |H1. En la Municipalidad distrital dej
Socabaya la influencia entre . ..
Satisfaccion laboral Salario \Palor_auon de los
superiores

:Qué influencia existe entre la Satisfaccién Gestion de los Recursos H o5
del Empleado y la Calidad de Servicio al 1a Calidad del Servicio al Usuario, Satisfaccién del Empleado v
Calidad del Servicio al Usuario no

Usuario, en la Municipalidad distrital de - - .
Socabaya en el afio 20227 en la Municipalidad Distrital de
Socabaya, 2022. es relevante.
L L . Precisar la influencia entre H2. En la Municipalidad distrital def
é’gﬁe mciiﬁl:‘g;?::dh;:%o;ﬁ:jﬁ Satisfaccion del Empleado v la Socabaya la influencia entre
U pete la Municipalidad distrital d Calidad del Servicio en la Mejora de las Competencias v Productividad 1. Compromiso
5“3““5‘3“ b“ “m‘:‘ll’ Ho 20007 ®  |Municipalidad Distrital de Socabaya,| Calidad del Servicio al Usuario no
ccabaya en e ano . 2022 es relevante.
- Oué infl (2 existe entre Excelenci | Determinar la influencia entre 1a  |H3. En 1a Municipalidad distrital dej
G%“:sam 1':?:2:3: é:l‘ild:d d?;;:_‘i:ﬁ::le Excelencia en el Desempefio v Socabayala influencia entre Flexibilidad de atencion
u P la Municipalidad distrital 4 Calidad del Servicio en la Excelencia en el Desempefio Empatia Buena actitud de
5“3“‘; en b“ “m“ll’ 2o 20007 © | Municipalidad Distrital de Distrital | Calidad del Servicio al Usuario no colaboracién
ocabaya en el ano ) de Socabaya, 2022, es relevante. .
Calidad del T Capacidad de
- Oué inl i existe entre Mei Ia Delimitar la influencia entre la  [H4. En la Municipalidad distrital de Servicio al Usuario e -uestp:'i 3 Reali
Pir'nQduSC v iﬂ?:;tscm d:éz[r:":ilu al Mejora de las Competencias y Socabaya la influencia entre Accesibilidad al usvario =P SET\’iI;lDE
. R S Calidad del Servicio en la Mejora de la Productividad y ,
Usuario en la Municipalidad distrital de M L - - - apropiadamente
- Municipalidad Distrital de Socabaya,| Calidad del Servicio al Usuario no —
Socabaya en el afio 20227 2022 es relevante Habilidad 1. Logros programados
Confianza laboral 1. Trabajo en equipo
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ANEXO 3

Estadisticas de fiabilidad

Afade
Crorbach N de elementos
0.905 20

Tablas de frecuencias

La Municipalidad Distrital de Socabaya, presenta riesgos de seguridad,
como incendios, inundaciones y cuenta con los equipos de proteccion.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 25 205 205 205
CasiNunca 22 18.0 18.0 385
Aveces 44 36.1 36.1 746
Casi Siempre 25 205 205 95.1
Siempre 6 49 49 100.0

Total 122 100.0 100.0

La Municipalidad Distrital de Socabaya, cuenta con las condiciones
higiénicas adecuadas, buena iluminacion, libre de ruidos y grados minimos
de contaminacion de aire.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia _ Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 23 18.9 18.9 189
CasiNunca 23 189 18.9 377
Aveces 30 246 246 623
Casi Siempre 34 279 279 90.2
Siempre 12 938 98 100.0

Total 122 100.0 100.0

La Municipalidad Distrital de Socabaya, te Brinda ambientes adecuados,
limpios, armoniosos, agradables, con buena decoracion, areas verdes y
otros elementos estéticos.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia _ Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 20 164 164 164
CasiNunca 18 148 148 3141
Aveces 39 320 320 63.1
Casi Siempre 29 238 2338 86.9
Siempre 16 1341 13.1 100.0

Total 122 100.0 100.0
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Los equipos, herramientas, asientos, etc. de la Municipalidad Distrital de
Socabaya se adecuan a las necesidades del trabajador

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 19 156 156 15.6
CasiNunca 17 13.9 13.9 29.5
Aveces 44 36.1 36.1 65.6
Casi Siempre 32 262 262 91.8
Siempre 10 82 8.2 100.0

Total 122 100.0 100.0

La Municipalidad Distrital de Socabaya, tiene implementadas politicas de
recompensas para los trabajadores.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 54 443 443 443
CasiNunca 28 230 23.0 67.2
Aveces 21 172 17.2 844
Casi Siempre 13 107 10.7 95.1
Siempre 6 49 49 100.0

Total 122 100.0 100.0

En la Municipalidad Distrital de Socabaya se practica relaciones
productivas entre los trabajadores.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 34 279 279 27.9
CasiNunca 32 262 26.2 541
Aveces 28 230 23.0 77.0
Casi Siempre 21 172 172 94.3
Siempre 7 57 57 100.0

Total 122 100.0 100.0

La Municipalidad Distrital de Socabaya, cuenta con un plan de actividades
diarias, priorizacion de tareas, comparte responsabilidades con los

trabajadores.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 21 172 172 17.2
CasiNunca 24 197 19.7 36.9
Aveces 44 36.1 36.1 73.0
Casi Siempre 23 189 18.9 91.8
Siempre 10 82 82 100.0

Total 122 100.0 100.0
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La Municipalidad Distrital de Socabaya promueve la capacitacion de sus
trabajadores, con el proposito de adquirir nuevos conocimientos y

ponerlos en practica.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 15 123 123 12.3
Casi Nunca 31 254 254 37.7
Aveces 41 33.6 336 71.3
Casi Siempre 25 20.5 205 91.8
Siempre 10 8.2 82 100.0

Total 122 100.0 100.0

La Municipalidad Distrital de Socabaya promueve capacitacion para
innovar y crea situaciones que requieran atencion inmediata.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 23 18.9 189 18.9
Casi Nunca 27 221 221 41.0
Aveces 48 393 393 80.3
Casi Siempre 20 16.4 164 96.7
Siempre 4 3.3 33 100.0

Total 122 100.0 100.0

En la Municipalidad Distrital de Socabaya se practica la autoestima y es un

proposito de sumo interés de la Gerencia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 25 205 205 205
Casi Nunca 37 30.3 303 50.8
Aveces 43 352 352 86.1
Casi Siempre 17 13.9 139 100.0
Total 122 100.0 100.0

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran un

rendimiento laboral positivo.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 8 6.6 6.6 6.6
Casi Nunca 11 9.0 9.0 15.6
Aveces 40 328 328 48.4
Casi Siempre 28 23.0 230 713
Siempre 35 287 287 100.0

Total 122 100.0 100.0
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La Municipalidad Distrital de Socabaya administra sus recursos humanos y
economicos en forma eficiente.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 14 115 115 115
Casi Nunca 25 205 205 32.0
Aveces 39 32.0 320 63.9
Casi Siempre 30 246 246 88.5
Siempre 14 115 115 100.0

Total 122 100.0 100.0

Los funcionarios de la Municipalidad Distrital de Socabaya, tienen
habilidades para crear compromisos de sus trabajadores

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 17 13.9 139 13.9
Casi Nunca 24 19:7 19.7 336
Aveces 53 434 434 77.0
Casi Siempre 21 17.2 102 94.3
Siempre 74 BT 57 100.0

Total 122 100.0 100.0

Los funcionarios de la Municipalidad Distrital de Socabaya, tienen un
liderazgo efectivo capaz de lograr consensos con los trabajadores.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 17 13.9 139 13.9
Casi Nunca 31 254 254 39.3
Aveces 46 37T 37T 77.0
Casi Siempre 19 15.6 156 92.6
Siempre 9 74 74 100.0

Total 122 100.0 100.0

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya estan
predispuestos a trabajar en equipo hasta lograr los objetivos.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Valido Nunca 8 6.6 6.6 6.6
Casi Nunca 19 15.6 156 221
Aveces 41 33.6 336 55.7
Casi Siempre 26 21.3 213 77.0
Siempre 28 23.0 230 100.0

Total 122 100.0 100.0

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya cuentan con
una educacion basica adecuada, y se ve reflejada en el logro de sus

objetivos.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 4 3.3 3.3 3.3
CasiNunca 15 123 123 15.6
A\veces 53 434 434 59.0
Casi Siempre 26 21.3 213 80.3
Siempre 24 19.7 197 100.0

Total 122 100.0 100.0

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya tienen una
alimentacion adecuada, y se ve reflejada en el logro de sus objetivos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 17 13.9 13.9 13.9
Casi Nunca 26 21.3 213 35.2
Aveces 41 33.6 33.6 68.9
Casi Siempre 25 20.5 205 89.3
Siempre 13 10.7 10.7 100.0

Total 122 100.0 100.0

La Municipalidad Distrital de Socabaya gestiona otros recursos
economicos para apoyo a sus trabajadores de menos ingresos, y se ve
reflejada en el logro de sus objetivos.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 43 35.2 352 35.2
Casi Nunca 34 27.9 279 63.1
Aveces 31 254 254 88.5
Casi Siempre 13 10.7 10.7 99.2
Siempre 1 0.8 0.8 100.0

Total 122 100.0 100.0

En la Municipalidad Distrital de Socabaya se practica una comunicacion
adecuada, que se ve reflejada en el logro de sus objetivos.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 20 16.4 164 16.4
Casi Nunca 31 254 254 41.8
Aveces 39 32.0 32.0 73.8
Casi Siempre 23 18.9 18.9 92.6
Siempre 9 7.4 74 100.0

Total 122 100.0 100.0

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de elementos

0.935

20

ANEXO 4

La Municipalidad Distrital de Socabaya, te ofrece una Buena
infraestructura y ambientes adecuados.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 6 4.5 4.5 45
Casi nunca 1.5 1.5 6.1
A veces 11 8.3 8.3 14.4
Casi siempre 13 9.8 9.8 24.2
Siempre 100 75.8 75.8 100.0

Total 132 100.0 100.0

El local de la Municipalidad Distrital de Socabaya esta ubicado en el lugar

adecuado.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Valido Nunca 9 6.8 6.8 6.8
Casi nunca 7 5.3 53 121
Aveces 5 3.8 3.8 15.9
Casi siempre 8 6.1 6.1 22.0
Siempre 103 78.0 78.0 100.0

Total 132 100.0 100.0

La Municipalidad Distrital de Socabaya posee equipos informaticos y
mobiliarios de alta generacion.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 22 16.7 16.7 16.7
Casi nunca 11 8.3 8.3 25.0
Aveces 52 394 394 64.4
Casi siempre 16 12.1 121 76.5
Siempre 31 235 235 100.0

Total 132 100.0 100.0
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Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran una
vestimenta agradable.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 7 53 53 53
Casi nunca 9 6.8 6.8 12.1
Aveces 25 18.9 189 31.1
Casi siempre 21 15.9 15.9 47.0
Siempre 70 53.0 53.0 100.0

Total 132 100.0 100.0

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran un
trato cordial y buen comportamiento.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 10 7.6 76 7.6
Casi nunca 9 6.8 6.8 14.4
Aveces 48 36.4 364 50.8
Casi siempre 16 121 121 62.9
Siempre 49 371 371 100.0

Total 132 100.0 100.0

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya, desarrollan
sus actividades con actitud positiva.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 14 10.6 10.6 10.6
Casi nunca 9 6.8 6.8 17.4
Aveces 46 34.8 348 52.3
Casi siempre 16 121 121 64.4
Siempre 47 35.6 35.6 100.0

Total 132 100.0 100.0
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Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 30 227 227 227
Casi nunca 19 144 144 371
Aveces 27 205 205 57.6
Casi siempre 21 15.9 159 735
Siempre 35 26.5 265 100.0

Total 132 100.0 100.0

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran
interés por conocer y solucionar los problemas de los usuarios.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 26 19.7 19.7 19.7
Casinunca g 12.9 129 326
Aveces 44 33.3 333 65.9
Casi siempre 13 9.8 9.8 75.8
Siempre 32 242 242 100.0

Total 132 100.0 100.0

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya, son personas
abiertas, alegres, amigables y comunicativas.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 14 10.6 106 10.6
Casi nunca 18 13.6 136 242
Aveces 50 379 379 62.1
Casi siempre 21 15.9 159 78.0
Siempre 29 22.0 220 100.0
Total 132 100.0 100.0
Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran
amplitud y conocimiento de las funciones que realiza.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 12 9.1 9.1 9.1
Casi nunca 12 91 911 18.2
Aveces 37 28.0 28.0 46.2
Casi siempre 25 18.9 18.9 65.2
Siempre 46 348 348 100.0
Total 132 100.0 100.0
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Las respuestas vertidas por los trabajadores de la Municipalidad distrital
de Socabaya, te brindan confianza

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 23 174 17.4 174
Casinunca 15 114 114 288
Aveces 36 273 27.3 56.1
Casi siempre 14 106 10.6 66.7
Siempre 44 333 33.3 100.0

Total 132 100.0 100.0

Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Socabaya muestran
profesionalismo y habilidad cognoscitiva al emitir una respuesta.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 16 121 12.1 121
Casinunca 11 8.3 8.3 205
Aveces 44 333 33.3 538
Casisiempre 20 152 15.2 68.9
Siempre 41 311 31.1 100.0

Total 132 100.0 100.0

La Municipalidad Distrital de Socabaya ejecuta el servicio bien a la primera

VeZz.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 37 280 28.0 280
Casinunca 16 121 121 40.2
Aveces 36 273 27.3 674
Casisiempre 7 53 53 727
Siempre 36 273 27.3 100.0

Total 132 100.0 100.0
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Los horarios de atencion al usuario de la Municipalidad distrital de Socabaya,

son los mas adecuados

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 8 6.1 6.1 6.1
Casi nunca 5 3.8 3.8 9.8
A veces 15 1.4 114 21.2
Casi siempre 10 7.6 76 288
Siempre 94 712 712 100.0

Total 132 100.0 100.0

La Municipalidad Distrital de Socabaya se esfuerza por conocer y entender las

necesidades del usuario.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 29 22.0 22.0 22.0
Casi nunca 17 12.9 129 34.8
A veces 45 34.1 34.1 68.9
Casi siempre 14 10.6 10.6 79.5
Siempre 27 20.5 20.5 100.0

Total 132 100.0 100.0

La Municipalidad Distrital de Socabaya puede hacer suyo tus problemas

planteados.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje vélido acumulado
Valido Nunca 45 34.1 34.1 34.1
Casi nunca 19 14.4 144 485
A veces 40 30.3 30.3 78.8
Casi siempre 13 9.8 9.8 88.6
Siempre 15 11.4 11.4 100.0

Total 132 100.0 100.0

En la Municipalidad Distrital de Socabaya se vive un clima organizacional
favorable entre los trabajadores.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 7 5.3 5.3 5.3
Casi nunca 13 9.8 9.8 15.2
A veces 3 23.5 235 38.6
Casi siempre 23 17.4 174 56.1
Siempre 58 43.9 43.9 100.0

Total 132 100.0 100.0
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ANEXO 5

CRUCES DE VARIABLES Y PRUEBAS CHI CUADRADO PARA CONTRASTE DE
HIPOTESIS

CALIDAD DEL SERVICIO * SATISFACCION DEL EMPLEADO

Tabla cruzada

SATISFACCION DEL EMPLEADO RECODIFICADO
VARIABLE - CATEGORIA Total
Bajo Intermedio Alto
USUARIO RECODIFCADO Bajo 4 13 2 19
Intermedio 21 29 3 53
Alto 23 27 0 50
Total 48 69 5 122
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
Indicador Valor df asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 7,022° 4 0.135
Razon de verosimilitud 8.727 4 0.068
Asociacion lineal por lineal 5.308 1 0.021
N de casos validos 122
a. 3 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,78.
CALIDAD DEL SERVICIO * MEJORA DE LAS COMPETENCIAS
Tabla cruzada
MEJORA DE LAS COMPETENCIAS RECODIFICADO
VARIABLE - CATEGORIAS Total
Bajo l Intermedio Alto
USUARIO RECODIFCADO Bajo 6 8 5 19
Intermedio 23 23 7 53
Alto 21 25 4 50
Total 50 56 16 122

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Indicadores Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4335% 4 0.363
Razon de verosimilitud 3.954 4 0.412
Asociacion lineal por lineal 1.897 1 0.168

N de casos validos 122

a. 1 casillas (11,1%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es 2,49.
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En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




#=x . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE : CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

CALIDAD DEL SERVICIO * EXCELENCIA EN EL DESEMPENO

Tabla cruzada

EXCELENCIA EN EL DESEMPENO RECODIFICADO

VARIABLE - CATEGORIA Total
Bajo | Intermedio Alto
USUARIO RECODIFCADO  Bajo 4 11 4 19
Intermedio 16 30 7 53
Alto 8 36 6 50
Total 28 77 17 122

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Indicadores Valor df asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 42017 4 0.380
Razén de verosimilitud 4118 4 0.390
Asociacion lineal por lineal 0.028 1 0.866

N de casos validos 122

a. 2 casillas (22,2%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es 2,65.

CALIDAD DEL SERVICIO * MEJORA EN LA PRODUCTIVIDAD

Tabla cruzada

e TR MEJORA EN LA PRODUCTIVIDAD RECODIFICADO e
Bajo Intermedio Alto
USUARIO RECODIFCADO Bajo 7 7 5 19
Intermedio 17 31 5 53
Alto 20 27 3 50
Total 44 65 13 122

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Indicadores Valor df asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 7.1542 4 0.128
Razon de verosimilitud 6.178 4 0.186
Asociacion lineal por lineal 2.045 1 0.153

N de casos validos 122

a. 1 casillas (11,1%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es 2,02.
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Tabla cruzada CALIDAD DE SERVICIO*GESTION DE RECURSOS HUMANOS

B TRABAJADORES RECODIFICADO
Variable Categorias Total
Bajo Intermedio Alto
USUARIO RECODIFCADO |Bajo 2 12 5 19
Intermedio 15 29 9 53
Alto 7 40 3 50
Total 24 81 17 122

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion

Indicadores Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 10,847 4 0.028
Razon de verosimilitud 11.007 4 0.026
Asociacion lineal porlineal 1.329 1 0.249
N de casos validos 122

a. 2 casillas (22,2%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado
es 2.65.
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ANEXO 6

ANEXO 6

RESULTADOS DE LAS DIMENSIONES RECODIFICADAS DE LA
VARIABLE GESTION DE RECURSOS HUMANOS

SATISFACCION DEL EMPLEADO (RECODIFICADO)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vahdo acumulado
Valido Bajo 48 393 39.3 393
Intermedio 69 56.6 56.6 95.9
Alto 5 4.1 4.1 100.0
Total 122 100.0 100.0

MEJORA DE LAS COMPETENCIAS (RECODIFICADO)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vahdo acumulado
Valido Bajo 50 41.0 41.0 41.0
Intermedio 56 459 459 86.9
Alto 16 13.1 13.1 100.0
Total 122 100.0 100.0

EXCELENCIA EN EL DESEMPENO (RECODIFICAD O)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vahdo acumulado
Valido Bajo 28 23.0 23.0 23.0
Intermedio 77 63.1 63.1 86.1
Alto 17 13.9 13.9 100.0
Total 122 100.0 100.0

MEJORA EN LA PRODUCTIVIDAD RECODIFICADO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vahdo acumulado
Vahdo Bajo 44 36.1 36.1 36.1
Intermedio 65 53.3 53.3 89.3
Alto 13 10.7 10.7 100.0
Total 122 100.1 100.0
TRABAJADORES RECODIFICADO
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valdo acumulado
Valido Bajo 24 19.7 19.7 19.7
Intermedio 81 66.4 66.4 86.1
Alto 17 13.9 13.9 100.0
Total 122 100.0 100.0
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ANEXO 7

RESULTADOS DEIMENSIONES RECODIFICADAS CALIDAD DE

SERVICIO

ASPECTOS TANGIBLES RECODIFICADO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 11 8.3 8.3 8.3
INTERMEDIO 36 273 273 35.6
ALTO 85 64.4 64.4 100.0
Total 132 100.0 100.0
PERSONAL RECODIFICADO
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 32 242 242 24.2
INTERMEDIO 60 455 455 69.7
ALTO 40 303 30.3 100.0
Total 132 100.0 100.0
CONFIABILIDAD RECODIFICADO
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 28 212 21.2 21.2
INTERMEDIO 67 50.8 50.8 72.0
ALTO 37 28.0 28.0 100.0
Total 132 100.0 100.0
EMPATIA RECODIFICADO
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 20 152 152 15.2
INTERMEDIO 31 23.5 235 38.6
ALTO 81 614 614 100.0
Total 132 100.0 100.0
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ANEXO 8

BASE DE DATOS DE LA VARIABLE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
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ANEXO 9

BASE DE DATOS DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIOS
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ANEXO 10

ANEXO 10 ,
AUTORIZACIONDE APLICACION DE CUESTIONARIOS POR

MUNICIPIO DE SOCABAYA.

¢ MUNICIPALIDAD DE C

SOCABAYA BAYA

ARO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL

Socabaya, 07 de noviembre del 2022

A N° 178- -MDS/A-GM-OAD-URR.HH.
Sefior{a):
DIANA ESTEFANY CONDORI SALAS
Presente -

Asunto: Se autoriza apicar instrumenios de investigacién
Relerencla: Registro de Tramite N° 00014187

Por medio de la presente me didjo o Usted, para saludana a nombre de .
la Municipaldad Distrital de Socabaya, a efectes de comunicarle que se procede
atender la sofcitud formulkada cen el Expediente N° 00014187, para lo cual se autoriza

los dios del 22 gl 25 de noviembre del presente afio, para la aplicacién de los

instrumentos de investigaclén “Gestion de Recusos Humanos y Calidad del Senviclo
al Usuario, en la Municipalidad Distrital de Socabaya, 2022,

Sin ofro particular me despido de Usted.

Atentamente,

C.C. Archivo

EL

Calle San Martin, Manzana L Lote 12 P,T, de Socabaya

Telefonos: ( 054) 435 655 / (054) 436524 f;.a’” ( .

) © O © /Municipalidad Distrital de Socabaya
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ANEXO 11

ANEXO 11. VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS.

P Al DEIN IMENT EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el Instrumento para recoleccién de datos
que hace parte de la investigacién “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y CALIDAD DEL SERVICIO
AL USUARIO, EN LA MUNICIPAUDAD DE SOCABAYA, 2022", La evaluacién de los instrumentos es
de gran relevancia para lograr que sean vilidos Y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean
utilizados eficientemente; aportando tanto al drea investigativa de la psicologia como a sus
aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracién.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segUn corresponda:

= ASPECTOS GENERALES
Aspecto Si No Observaciones
‘ El instrumento contiene /
instrucciones claras y precisas
llﬂ responder el cuestionario
| Los items permiten el logro del
objetivo de la investigacién

Los items estdn distribuidos en lf
forma Iégica y secuencial
El ndmero de items es | /

|
suficiente para recogerfla |

informacion. En caso de ser
negativa su respuesta, sugiera
los items a aRadir

CONSIDERACIONES FINALES
{favor agregar observacdiones que no han sido consideradas en este formato)

VALIDEZ
| Aplicable
! atendiendo
Aplicable j‘« No Aplicable alas
observacion
| es |
Instrumento Y -
wanss” | fudlo Jui Voa Ballos
por: | -
esnions | Ut 5ot Gattree s Mok 7 |
; electrénico: l chnupcfuw-ch. 7e. i
Fuecomeinle von CamSeaeror
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FORMATO PARA VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUECES EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento para recoleccion de datos
que hace parte de la investigacion “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y CALIDAD DEL SERVICIO
AL USUARIO, EN LA MUNICIPALIDAD DE SOCABAYA, 2022”. La evaluacion de los instrumentos es
de gran relevancia para lograr gue sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean
utilizados eficientemente; aportando tanto al drea investigativa de la psicologia como a sus

aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracidn.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda:

para responder el cuestionario

ASPECTOS GENERALES
Aspecto Si No Observaciones
El instrumento contiene
instrucciones claras y precisas x

Los items permiten el logro del
objetivo de la investigacion

Los itemns estdn distribuidos en
forma légica y secuencial

El nimero de items es
suficiente para recoger la
informacion. En caso de ser X
negativa su respuesta, sugiera
los items a afadir

COMNSIDERACIONES FINALES
(favor agregar observaciones que no han sido consideradas en este formatao)

Se debe aplicar |a encuesta por un encuestador y no dejar gue el encuestado llene dado gue
podria inducir por |a cantidad de preguntas a perderse en la encuesta

VALIDEZ
Aplicable
atendiendo
Aplicable o Mo Aplicable alas
observacion
es .
Instrumento
validado PATRICIO F. LEWIS ZURIGA
por:
Filiacidn UMNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA
institucional MARIA ma
Correo
electrénico: PLEWIS@UCSM.EDU.PE

158




GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y LA INFLUENCIA EN LA
CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO, EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE SOCABAYA, 2022

INFORME DE ORIGINALIDAD

24, 264 4y 6%

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

.

Fuente de Internet

repositorio.unu.edu.pe 21
0

o

Fuente de Internet

repositorio.uigv.edu.pe 1
0

e

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Cesar Vallejo '] y
0

Submitted to Universidad Ricardo Palma

Trabajo del estudiante

-~

T

blogs.imf-formacion.com

Fuente de Internet

c

’

%

hdl.handle.net

Fuente de Internet

%

Excluir citas Apagado Excluir coincidencias < 1%

Excluir bibliografia Apagado



