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RESUMEN

Esta investigacion titulada: Incidencia de la implementacion de la Ley del Servicio
Civil en la percepcion de la calidad de los servicios ofertados de los trabajadores
de la municipalidad distrital de Parcona - Ica, 2019. Su propdsito de investigacion
fue: determinar la incidencia que tuvo la implementacion de la Ley del Servicio
Civil en la percepcion de la calidad de los servicios ofertados de los servidores
de la Municipalidad distrital de Parcona. Su hipotesis general fue: La
implementacion de la Ley del Servicio Civil como incidencia en la percepcion de
los servidores de la gestidon publica, la calidad de los servicios ofertados en la
Municipalidad distrital de Parcona. Su enfoque fue cuantitativo, su tipo fue
bésica, su método fue deductivo hipotético, su nivel descriptivo causal, la técnica
fue la encuesta, su disefio fue no experimental; su poblacion fue 63 servidores,
y su muestra fue 54 servidores, se empleé dos cuestionarios. Se lleg6 a la
siguiente conclusion, entre otras que: La percepcion de la calidad de los servicios
que ofrece la Municipalidad distrital de Parcona, no implica necesariamente el
analisis racional del contenido de la Ley del Servicio Civil, por lo que, segun la
percepcion de los trabajadores, tiene poca incidencia positiva en la calidad de
los servicios ofertados; lo cual se evidencia en el promedio porcentual general
de 27.8% de implementacion de la ley y 27.2% de percepcion de la calidad de

los servicios ofrecidos por la municipalidad.

Palabras clave: Ley del servicio civil y calidad de los servicios.
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ABSTRACT

This research entitled: Incidence of the implementation of the Civil Service Law
in the perception of the quality of the services offered by the workers of the district
municipality of Parcona - Ica, 2019. Its research purpose was: to determine the
incidence that the implementation of the Civil Service Law in the perception of
the quality of the services offered by the servers of the district Municipality of
Parcona. His general hypothesis was: The implementation of the Civil Service
Law as an incidence in the perception of public management servants, the quality
of the services offered in the district Municipality of Parcona. Its approach was
guantitative, its type was basic, its method was hypothetical deductive, its causal
descriptive level, the technigue was the survey, its design was non-experimental;
Its population was 63 servers, and its sample was 54 servers, two questionnaires
were used. The following conclusion was reached, among others that: The
perception of the quality of the services offered by the Parcona District
Municipality does not necessarily imply the rational analysis of the content of the
Civil Service Law, therefore, according to the perception of workers, has little
positive impact on the quality of the services offered; which is evidenced in the
general percentage average of 27.8% of implementation of the law and 27.2% of

perception of the quality of the services offered by the municipality.

Key words: Civil service law and quality of services.
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INTRODUCCION

La presente investigacion de titulo: Incidencia de la Implementacion de la
Ley del Servicio Civil en la Percepcion de la calidad de los Servicios ofertados
de los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Parcona — Ica, 2019. Tiene
como interrogante principal: ¢Cuél es la importancia de determinar la
implementacion de la Ley del Servicio Civil en la gestion publica en la percepcion
de la calidad de servicio ofertados en los trabajadores de la Municipalidad de
Parcona — Ica, 20197, el Estado siempre ha generado no solo controversias, sino
gue se llega a la conclusion de que efectivamente el estado peruano a través de
sus entidades publicas brinda un servicio de baja calidad, frente a ello se han
ensayado diversas alternativas, asi por ejemplo, la Presidencia del Consejo
de Ministros (2013), a través de la Secretaria de Gestion Publica, disefio y
dispuso su implementacion en la Politica Nacional de Modernizaciéon de la
Gestion Puablica al 2021, y afirmé que la Modernizacion de la Gestion Publica es
una politica de Estado que alcanza a todas las entidades publicas que lo
conforman, sin afectar los niveles de autonomia que les confiere la ley.
Compromete al Poder Ejecutivo, organismos autdbnomos, gobiernos
descentralizados, instituciones politicas y la sociedad civil, a través de sus

distintas organizaciones. (p. 6)

En ese contexto de buscar la eficacia y eficiencia, una de las principales
acciones del proceso de modernizacion de la gestion del Estado que comprende
la mejora de la calidad de prestacién de bienes y servicios a la ciudadania; lo
que implica disefiarlos y producirlos sobre la base del conocimiento de las
necesidades y expectativas de los ciudadanos; considerando para ello los
canales de atencidon disponibles, los estandares de calidad de servicio
aplicables, el uso de tecnologias de informacién y comunicacion en la interaccion
con las personas o entre entidades publicas, y otros medios que aporten a
mejorar la calidad del bien o servicio publico, en este contexto es que han dado
diversos dispositivos legales para garantizar un servicio de calidad de la gestién

publica, la Ley N° 30057 del Servicio Civil, conocido también como Ley Servir.



En este sentido es justamente una de las normas legales que dispone los
mecanismos o0 los procedimientos normativos para mejorar la calidad de los
servicios que prestan las entidades publicas y que en este afio 2019 (Julio) se

ha cumplido el plazo para su implementacion en todas las entidades publicas.

De acuerdo con el Art. Il del Titulo preliminar de la Ley N° 30057, ley del
servicio civil, la finalidad de esta Ley es que las entidades publicas del Estado
peruano alcancen mayores niveles de eficacia y eficiencia y presten
efectivamente servicios de calidad, para lo que se promueve el desarrollo de las

personas o trabajadores que lo integran.

Sin embargo, no existe la certeza que efectivamente la calidad de los
servicios que prestan las entidades de gestion publica, hayan mejorado

sustantivamente la calidad de los servicios o los bienes que bridan.

En este sentido y considerando que la problematica alcanza a demostrar
una evaluacion sobre si hubo o no mejora significativa de la calidad de los
servicios en la percepcion de los servidores de la municipalidad, esta
investigacion se desarrolla en cinco capitulos a fin de demostrar segun el plazo

establecido para su implementacion en todas las entidades publicas.

La tesis se justifica por ser un tema de controversias en los servidores de

la gestion publicos en los siguientes capitulos:

Capitulo 1, describe la problematica, presentando los aspectos
fundamentales de la problematica, mediante la descripcion concreta de la
incidencia de la implementacion de la ley del Servicio Civil, la delimitacion
espaciotemporal y del proceso investigativo y la delimitacion conceptual de las
variables. Asimismo, se presentan los problemas (general y especificos), los
objetivos de la investigacion y la justificacion e importancia que revelan la
necesidad de tratamiento de la implementacion de la ley del Servicio Civil por
parte de los servidores de la municipalidad. Se presentan las hipodtesis, se
contextualiza las variables, y se ejecutan a fin de alcanzar a determinar su
relacion causal, la eficiencia y eficacia o la calidad de los servicios que ofertan

las instituciones de gestion publica por la coyuntura mundial caracterizada por la



globalizacion, competitividad y la busqueda de la calidad de servicio en las
actividades humanas. También se explica el desarrollo metodolégico del proceso
investigativo, a fin de otorgar la validez cientifica de los resultados, considerando
que el tipo sustantivo no experimental, de disefio descriptivo explicativo no
experimental, es idoneo para presentar los resultados y aportes obtenidos del
estudio de las variables que tiene varios componentes para su andlisis, de un
contexto especifico, para lo cual se recogen datos de la realidad concreta desde

una perspectiva normativa o legal.

Capitulo 11, desarrolla el marco teorico, es decir a los antecedentes como
fuentes que permitan obtener los aportes realizados por la comunidad didactica
internacional y nacional, la doctrina y los aportes normativos, permitiendo el
desarrollo, conceptualizacion e interpretacion respecto a variables e indicadores,

en la realidad concreta y la definicion de términos basicos.

Capitulo Ill, contiene informacién sobre los resultados obtenidos en esta
investigacién, se vincula a reconocer la viabilidad y equilibrio del tratamiento del
problema analizado por su relevancia legal en los servidores publicos y los

aportes que otorgan los resultados.

También se consignan los anexos donde se encuentra la matriz de

consistencia y los instrumentos.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién de larealidad problemética

La eficiencia, eficacia o la calidad de los servicios que ofertan las
instituciones o las empresas de gestién publica, han preocupado a los
especialistas de todos los tiempos, lo cual se ha incrementado en los
ltimos afos, por la coyuntura mundial caracterizada por la globalizacion
la competitividad y la busqueda de la calidad total en todas las actividades

humanas.

Asimismo, la calidad de un servicio, por ejemplo, es una variable
gue tiene varios componentes para su analisis, uno de ellos es que su
estudio puede realizarse desde una perspectiva normativa o legal, en la
medida en que las concepciones de calidad y las estrategias para lograrlo
estén prescritas en normas legales tanto del ambito internacional como

del &mbito nacional.

Asi, la norma ISO 9000 es la que permite seleccionar un modelo de

aseguramiento de la calidad, entre los que se describen las I1SO

11



9001/9002/9003. En las ISO 9004 y 9004-2 se recogen directrices para la
gestion de la calidad, la ultima referida especialmente a los servicios.

También la norma ISO 9001 es una norma internacional que se
aplica a los sistemas de gestion de calidad (SGC) y que se centra en todos
los elementos de administracion de calidad con los que una empresa debe
contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar

la calidad de sus productos o servicios.

En el ambito nacional, en la Ultima década también se ha
incrementado no solo el interés por implementar normas de calidad de los
servicios, sino que se ha establecido las correspondientes normas
legales, particularmente aplicados a la gestién publica, a la calidad del
servicio civil, por ser esta gestion la que presenta deficiencias enormes
para lograr la efectividad y la calidad de sus servicios, como sefala
Martinez Ortiz, Juan José (2016)

Diversos estudios consideran que la calidad del servicio civil es
una variable fundamental de la capacidad del Estado y de su
desempefio frente a la ciudadania. De la calidad del servicio civil
dependen el disefio y la formulacion de las politicas publicas. De
ese factor (servicio civil) también depende la ejecucion de los
roles y funciones que le corresponden al Estado. Es por ello que
los ultimos afios se ha generado tanto interés en esta materia y

se han promovido reformas en los paises®. (p. 2)

Las actuales caracteristicas del servicio civil peruano se fueron
definiendo progresivamente en los 90’, a fin de evitar el colapso de la
capacidad de accion del Sector Publico, se tomaron una serie de medidas
para sostener la gestion de recursos humanos. En primer lugar, se
crearon nuevas entidades estatales, acorde con las reformas realizadas y

el nuevo rol asumido por el Estado.
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El problema de la eficiencia y la eficacia como la calidad de los
servicios en las entidades estatales es complejo. A pesar de diversos
procesos de reorganizacion o reestructuracion de entidades, se ha llegado
a tener entidades con personal sujeto a tres regimenes diferentes: el
publico, regulado por el Decreto Legislativo N° 276 y el privado regulado
por el Decreto Legislativo N° 728 y el régimen especial de contratacion

administrativos de servicios N° 1057.

Ademas, se generd la contratacién por la via civil de personal
altamente calificado, a través de proyectos de inversion o de convenios
con organismos internacionales (BID, Banco Mundial, PNUD). Asimismo,
el Ministerio de Economia y Finanzas establece y administra un fondo
especial denominado “Fondo de Apoyo Gerencial”, orientado a contratar

por la via civil a personal directivo y a asesores altamente calificados.

Después de muchos estudios y evaluaciones, la Ley del Servicio
Civil fue promulgada el dia 03 de julio del afio 2013. Fe de erratas Ley N°
30057 publicada el dia 16 de julio del 2013, luego de ser aprobada por el
Congreso de la Republica tras una importante discusion sobre sus
virtudes, impactos y desafios. La gran reforma del servicio civil comprende
a aquellas personas que prestan servicios al Estado y se enmarca en
principios tales como la orientacion al ciudadano, la eficacia y la

meritocracia.

La Ley 30057 entr6 en vigencia luego de aprobarse el Reglamentos
General, Decreto Supremo N° 040-2014-PCM el 13 de junio del afio 2014
y crea un nuevo régimen con deberes y derechos para cerca de
seiscientos mil servidores a nivel nacional, un 40% del total de servidores
publicos. También se aplica de manera supletoria para aquellos

servidores que pertenecen a las denominadas carreras especiales.

La Ley contiene reglas que generan incentivos muy positivos, por

ejemplo, se ingresa al Estado por concurso publico, se establecen
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evaluaciones permanentes, los ascensos son por méritos, hay
capacitacion sistemética, se disefian perfiles profesionales, se prevé
mejores ingresos, etcétera. Todas estas medidas estan inspiradas en los
principios de interés general el régimen del Servicio Civil se fundamenta
en la necesidad de recursos humanos para una adecuada prestacion de
servicios publicos como la Eficacia y eficiencia de la meritocracia y el
servicio al ciudadano, que estan siendo aplicados por el actual gobierno
tanto en esta reforma como en las relacionadas a las carreras especiales

de salud y educacion.

Si bien la Ley tiene como uno de sus principales objetivos
establecer un régimen uniforme para las personas que dan servicios al
Estado, el objetivo mas importante es lograr un cambio institucional y
cultural tanto en las organizaciones como en las personas que trabajan
para él, por lo que representa una reforma con vision de largo plazo.
(SERVIR, 2015)

Teniendo en cuenta estas consideraciones, se asume como
problema de investigacion la incidencia de la implementacion de la Ley
del Servicio Civil en la percepcién de la calidad de los servicios ofertados

de los trabajadores de la municipalidad distrital de Parcona — Ica, 2019.

La finalidad de la Ley 30057, de acuerdo con el Art. Il del Titulo
preliminar de la indicada ley del servicio civil, es que las entidades publicas
del Estado peruano alcancen mayores niveles de eficacia y eficiencia y
presten efectivamente servicios de calidad, para lo que se promueve el

desarrollo de las personas o trabajadores que lo integran.

Sin embargo, a pesar de que ya concluyé el periodo de
implementacion de la Ley del Servicio Civil, no existe confianza de que, a
la fecha efectivamente se haya logrado un servicio civil de calidad. Es por

ello que en este trabajo de investigacion se analiza precisamente que
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percepcion de la calidad del servicio civil tienen los propios trabajadores
o servidores de la municipalidad distrital de Parcona - Ica.

1.2. Delimitacion de la investigacion

1.2.1. Delimitacién social

Considerando la problematica que conforma parte de las
obligaciones en lo que corresponde al servicio de calidad en la
gestién publica, como se aprecia esta realidad que incluso ha sido
puesta en conocimiento por los medios masivos es una realidad
concreta, por lo que teniendo en cuenta el aporte de (Monje
Alvarez, 2011) “Los investigadores se aproximan a un sujeto real,
un individuo real, que esta presente en el mundo y que puede, en
cierta medida, ofrecernos informacion sobre sus propias
experiencia, opiniones, valores, etcétera”. (p. 32), el contexto social
revela la existencia de sujetos reales, sobre los cuales se realiza el
analisis de la problematica, y atencion a las valoraciones subjetivas
sobre la cual se aplican instrumentos de evaluacion, a fin de
descartar preferencias que afecten a las variables, por lo que se ha
tenido en cuenta que estos seran aplicados a sujetos vinculados al
servicio de gestion publica, comprende a los servidores de la
municipalidad distrital de Parcona, que tienen una antigiedad
mayor a 2 afios, de modo que en el proceso de implementacion

hayan participado.

1.2.2. Delimitacion espacial

Tomando en cuenta el aporte de (Tamayo y Tamayo, 2003)
“Circunscripcion en si de la problematica a una poblacion o muestra
determinada; estos dos factores deben ir unidos en toda
delimitacion, ubican geograficamente, localizan la problematica” (p.

119). Espacialmente esta investigacibn se enfoca en la
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Municipalidad distrital de Parcona, cuyas caracteristicas basicas

son las siguientes:

e« RUC: 20175239023

e Razdn Social: Municipalidad distrital de Parcona.

e Pagina Web: http://www.muniparcona.gob.pe

« Nombre Comercial: Municipalidad distrital de Parcona
e Tipo Empresa: Gobierno Local

« FechaInicio Actividades: 02 / Octubre / 1962

e Ubicacion: Av. Jhon Kennedy s/n - Distrito de Parcona

1.2.3. Delimitacién temporal

Segun aporta respecto a la delimitacién temporal (Tamayo y
Tamayo, 2003) “pasado, presente, futuro, es decir, se ubica el tema
en el momento que un fendmeno sucedid, sucede o puede suceder”.
(p. 118), se ha considerado como espacio temporal, para el
desarrollo del proceso de investigacion, por ser un estudio
transversal, tiene como referente el inicio y fin, planificando la
ejecucion de actos realizados previendo la calendarizacion de
actividades en un cronograma del presente proyecto de
investigacion, considerando que la fecha de inicio corresponde al
mes de agosto 2019 y culmino el mes de marzo 2020.

1.2.4. Delimitacién conceptual

La problematica se combina de variables de estudio, las que
representan ejes necesarios para desarrollar la investigacion dentro
de un contexto especifico como el que ha sido reconocido en la
presente averiguacion, por lo tanto, delimitar el contenido de estas
variables permite direccionarlas a la realidad concreta analizada, sin

gue se varié el contenido esencial, los términos de Ley del Servicio
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Civil y percepcion de la calidad del servicio, y tienen el siguiente
concepto.

Ley del Servicio civil

La Ley de Servicio civil, Ley 30057 aprobada en julio del afio
2013, es una norma legal que prescribe los requisitos y las
condiciones que debe cumplir o tener el servicio civil en el Perq, en

las entidades publicas.

El reglamento de la Ley 30057, fue aprobado por el Poder
Ejecutivo y publicado en junio del afio 2014 donde se contempla 270
articulos 18 disposiciones complementarias finales 21 disposiciones
complementarias transitorias 6 disposiciones complementarias
modificatorias, una disposicion complementaria derogatoria y tres
anexos, que a su vez esta comprendida por dos segmentos: el
primero que describe Normas comunes a todos los regimenes y
entidades y el segundo corresponde al Régimen del Servicio Civil,
dentro de los titulos de este Ultimo se encuentran principalmente
los derechos de los servidores civiles, las obligaciones e
incompatibilidades de los servidores civiles, la incorporacion al
servicio civil, la suspensién, el termino del servicio civil, los
mecanismos de impugnacion del término del servicio civil y sobre
los grupos de servidores civiles, en este sentido el Estado peruano
pretende reorganizar bajo un panorama normativo inclusivo para los
multiples regimenes laborales que se han originado en respuesta de
la  necesidad laboral frente a diferentes situaciones,
la crisis econémica como la creciente competencia profesional y

técnica, que en su momento el Perl enfrento.

Calidad del servicio

Es un concepto que deriva de la propia definicion de Calidad,
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entendida esta como satisfaccion de las necesidades y expectativas
del cliente o expresado en palabras de J. M. Juran, como aptitud de

uso de un servicio.

La Asociacion Espafiola para la Calidad propone que, para alcanzar
la satisfaccion plena del cliente, deben coincidir la calidad
programada, la calidad realizada y la calidad necesitada. Para
Comision (2007, p. 177), la calidad programada o disefiada es la que
la empresa pretende obtener (calidad prevista), y que se plasma en
las especificaciones de disefio del producto, con el fin de responder
a las necesidades del cliente. Mientras que la calidad realizada es la
obtenida tras la produccion y tiene que ver con el grado de
cumplimiento de las caracteristicas de calidad del producto tal como
se plasmaron en las especificaciones de disefio. En tanto que la
calidad esperada, necesaria o concertada es la necesitada por el

cliente segun se manifiesta en sus necesidades y expectativas.
1.3. Problema de investigacién

1.3.1. Problema general
¢ Qué incidencia tuvo la implementacién de la Ley del Servicio Civil
en la percepcién de la calidad de los servicios ofertados de los
servidores de la Municipalidad distrital de Parcona — Ica, 20197

1.3.2. Problemas especificos:
Problema especifico 1
¢, Qué incidencia tuvo la preparacion de la entidad en materia de la

Ley del servicio civil, en la satisfaccion de los servidores de la

Municipalidad distrital de Parcona — Ica, 2019?
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Problema especifico 2

¢,Qué incidencia tuvo el andlisis de la situacién de la entidad con
respecto a la implementacion de la Ley del servicio civil, en el
conocimiento de los servidores de la situacién de la calidad del
servicio de los servidores de la Municipalidad distrital de Parcona —
Ica, 20197

Problema especifico 3
¢, Qué incidencia tuvo la aplicacion e implementacion de la Ley del
servicio civil, en la valoracién de la eficacia y eficiencia en el servicio
de los servidores de la Municipalidad distrital de Parcona — Ica,
20197
1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo general
Determinar la incidencia que tuvo la implementacion de la Ley del
Servicio Civil en la percepcion de la calidad de los servicios ofertados
de los servidores de la Municipalidad distrital de Parcona —Ica, 2019.
1.4.2. Objetivos especificos:
Objetivo especifico 1
Identificar la incidencia que tuvo la preparacion de la entidad en
materia de la Ley del Servicio Civil, en la satisfaccion de los

servidores de la Municipalidad distrital de Parcona — Ica, 2019.

Objetivo especifico 2

19



Identificar el efecto que tuvo el andlisis de la situacion de la entidad
con respecto a la implementacion de la Ley del Servicio Civil, en el
conocimiento de los servidores de la situacion de la calidad del

servicio de la Municipalidad distrital de Parcona — Ica, 2019.

Objetivo especifico 3

Establecer la incidencia que tuvo la aplicacion e implementacién de
la Ley del Servicio Civil, en la valoracion de la eficacia y eficiencia
en el servicio de los servidores de la Municipalidad distrital de

Parcona — Ica, 2019.

1.5. Hipotesis y variables de la investigacion

1.5.1.

1.5.2.

Hipotesis general

La implementacion de la Ley del Servicio Civil tiene poca incidencia
positiva en la percepcion de los servidores, en la calidad de los
servicios ofertados en la Municipalidad distrital de Parcona — Ica,
20109.

Hipotesis especificas:

Hipotesis especifica 1

La preparacion de la entidad en materia de la Ley del Servicio Civil,
ha generado mediana satisfaccion de los servidores de la

Municipalidad distrital de Parcona — Ica, 2019.

Hipotesis especifica 2
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1.5.3.

El andlisis de la situacion de la entidad con respecto a la
implementacion de la Ley del Servicio Civil, ha generado mediano
conocimiento de la situacién de la calidad de los servicios en los

servidores de la Municipalidad distrital de Parcona — Ica, 2019.

Hipotesis especifica 3

La aplicacion e implementacion de la Ley del Servicio Civil, ha
generado mediana valoracion de la eficacia y eficiencia en el servicio

de los servidores de la Municipalidad distrital de Parcona —Ica, 2019.

Variables (definicion conceptual y operacional)

1.5.3.1. Definicion conceptual

Ley del servicio civil

Conjunto de medidas institucionales por las cuales se articula y
gestiona el personal al servicio del estado que debe armonizar los
intereses de la sociedad y los derechos de las personas al servicio
del estado peruano. D.L 1023 (2008).

Esta Ley 30057 del Servicio Civil se establece debido al
desorden que tiene la ley antecesora respecto a sus tres
regimenes laborales que aun estan vigentes, que son el
Decreto Legislativo 276 (carrera publica), Decreto Legislativo
728 (régimen de acuerdo a normas para el sector privado) y el
Decreto Legislativo N° 1057 (Contrato Administrativo de

Servicios).

Calidad de los servicios

Zeithaml Valerie, A. (1993, p. 21) considera que la calidad de un
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servicio puede ser definido como: “la amplitud de la discrepancia o
diferencia que exista entre las expectativas o deseos de los clientes
y Sus percepciones”.

Segun Deming, W. E. (1989), la calidad de los servicios es ofrecer
a los clientes productos y servicios confiables y satisfactorios a bajo
costo.

1.5.3.2. Definicién operacional

Ley del servicio civil

Operacionalmente la ley es un conjunto de articulados que
establecen las condiciones o los requisitos que los servidores
publicos deben tener o cumplir para trabajar en las entidades
publicas, desde su preparacion y sensibilizacion, el diagndstico

situacional y la implementacion de la mejora interna.

Calidad de los servicios

Es la percepcidbn que los servidores tienen respecto a las
condiciones en los que se oferta los servicios de la municipalidad
distrital de Parcona al publico usuario, referentes a la satisfaccion
con los servicios, conocimiento de la situacion de los servicios y la
valoracion de la eficacia y eficiencia de los servicios, los cuales son

medidos mediante una escala de actitud.

Operacionalizacién de las variables

Se presenta el siguiente cuadro:

VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ESCALA
DE
MEDICION

Nivel y tipo de
conocimiento sobre la
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V.. X: X1: violencia contra la Intervalo
Preparacion de la | mujer:
Ley del . .. | entidad - Muy positivo
Servicio Civil - Positivo
- Indefinido
- Negativo
- Muy negativo
Nivel de préactica y tipo
X2: de principios y valores Intervalo
Analisis sobre la violencia contra
situacional de la I-al\/lrrL]JL;/J(:)zsitivo
entidad - Positivo
- Indefinido
- Negativo
- Muy negativo
Nivel y tipo de actitudes
X3: hacia la violencia contra Intervalo
Aplicacién e la mujer:
implementacion de | Muy positivo
la mejora interna - Positivo
- Indefinido
- Negativo
- Muy negativo
V.D. Y: Y1 Nivel de satisfaccion de Intervalo
Calidad de | Satisfaccién de los los servidores:
e servidores - Muy alta
los servicios - Alta
- Media
- Baja
- Muy baja
Y2: Nivel de conocimiento Intervalo
la situacion de la calidad dI servicio:
. - Muy alta
calld_aq del - Alta
servicio - Media
- Baja
- Muy baja
Nivel de valoracion de
Y3: la eficacia y eficiencia Intervalo
Valoracion de la | €n €l servicio:
Eficacia y . X'I‘:;’ alta
eficiencia en el - Media
servicio - Baja
- Muy baja

1.6. Metodologia de lainvestigacion

Método deductivo que consiste en extraer una conclusion con base en una
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premisa o a una serie de proposiciones que se asumen como verdaderas,
quiere decir que se esta usando la logica para obtener un resultado, solo

con base en un conjunto de afirmaciones que se dan por ciertas.

1.6.1. Tipo y nivel de investigacion

a) Tipo de investigacion

Esta investigacion segun su finalidad, es una investigacion basica,
se caracteriza porque se origina en un marco tedrico y permanece
el estudio, el objetivo es incrementar los conocimientos cientificos,
pero sin contrastarlos con ningln aspecto practico, por cuanto su
propdsito es proveer de nuevos conocimientos con referencia a la

relacion existente entre las variables de estudio.

Todo ello, es segun los prestigiosos investigadores de alto nivel

académico Hernandez, R. Fernandez, C. Baptista, P. (2014).

b) Nivel de investigacion

Para poder analizar en qué nivel corresponde esta investigacion
hemos tomado los conceptos de Hernandez, R. Fernandez, C.
Baptista, P. (2014). Por el criterio del nivel de profundidad, esta
investigaciébn corresponde a una investigacion descriptiva, se
encarga de puntualizar las caracteristicas de la poblacion que se
esta estudiando, esta metodologia se centra mas en el “qué”, en
lugar del “por qué” del sujeto de investigacion, quiere decir que

“describe” el tema de investigacion, sin cubrir “por qué” ocurre.

1.6.2. Método y disefio de investigacion

1.6.2.1. Método
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El método segun los prestigiosos investigadores, esta tesis fue de

método deductivo, de lo general a lo particular, de lo dificil a lo facil,

segun Hernandez, R. Fernandez, C. Baptista, P. (2014). La

metodologia empleada, basicamente de tipo analitico y deductivo,

porque va de lo general hacia lo especifico, o también de lo dificil a

lo facil, va a deducir la hipétesis, por eso se le llama, deductivo

hipotético, ha seguido el siguiente procedimiento:

a)

b)

c)

d)

Clasificaciéon de datos

Es la etapa del procesamiento de datos que consiste en
seleccionar los datos obtenidos en funcién de diferentes
criterios como la validez de los datos, el disefio seleccionado

estadigrafos que se emplearan, etcétera.
Codificacion de datos

La codificacién consiste en asignar cédigos o valores a cada
uno de los datos de acuerdo con las escalas de medicion de
las variables. Mediante este procedimiento se ha asignado
puntajes a cada uno de los items de acuerdo con los

pardmetros establecidos.

Tabulacién de datos

Se refiere a la elaboracién de cuadros estadisticos, de acuerdo
con el disefio de investigacion y la naturaleza de las escalas de
medicién de las variables. Los estadigrafos empleados en la
tabulacion se adecuan a la naturaleza de las escalas de

medicion de las variables.

Andlisis e Interpretacidon de datos
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1.6.3.

Cuando se disponga de los datos necesarios se procedera a
analizar e interpretar los datos empleando las medidas de

tendencia central y de dispersion.

1.6.2.2. Disefo de investigacion

En cuanto a este aspecto se ha tomado los conceptos de Hernandez,
R. Fernandez, C. Baptista, P. (2014). Quien nos sefialan que es
disefio no experimental, porque no hay manipulacion de las
variables. Entonces es disefio, no experimental causal, la estructura
0 esquema grafico que se selecciona o elabora con la finalidad de
representar los aspectos mas importantes del proceso de
investigacion y en particular para controlar las variables, se realiza
sin manipular deliberadamente variables, basada fundamentalmente
en la observacién de fendmenos tal y como se dan en su contexto
natural para después analizarlos. De acuerdo con el tipo de
investigacion, el disefio empleado es el denominado Disefio no

experimental causal que se representa de la siguiente manera:

M X ——Y

Dénde:

M: Muestra seleccionada
X: Variable Ley del servicio civil.
Y: Variable Calidad de los servicios

—»: Indica la influencia de X sobre Y

Segun este disefio, se selecciona una muestra de estudio en el que
se establece la incidencia de la variable Ley del servicio civil (X) en
la calidad de los servicios (Y), tomando en cuenta las dimensiones

de cada una de las variables.

Poblacién y muestra
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a) Poblacién

Cuando se ha desarrollado esta tesis, hemos tomado el texto de
Herndndez, R. Fernandez, C. Baptista, P. (2014), quienes nos
sefalan que la poblacién es el conjunto de personas, coas, animales

gue tienen una caracteristica comun.

O sea que, la poblacién es un conjunto total de individuos que
habitan en un lugar determinado, objetos o medidas que poseen
algunas caracteristicas comunes observables en un lugar y en un
momento determinado. De acuerdo con la informacion
proporcionada la poblacion de estudio se constituye de todos los
servidores de la Municipalidad distrital de Parcona - Ica, con mas de

dos afios de permanencia. En conjunto son 63 servidores

Municipalidad distrital de Parcona - Ica

Poblacion

63 servidores

Fuente: recursos humanos

b) Muestra

Segun Sierra, R. (2001, p. 176) el tamafio de la muestra
seleccionada depende de muchos factores, de los que se ha
tomado en cuenta un nivel de confianza de 1.96 sigmas, 5% de
error muestral y con una prevalencia de las variables estudiadas de

50 para P y 50 para Q.

La muestra considerada es de 54 servidores seleccionaos de
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manera aleatoria.

La formula empleada para la determinacion del tamafio es el

siguiente:
S2.N.P.Q
1
E? (N-1)+S2.P.Q
Doénde:
Muestra.

: Poblacion 63 servidores

n=
N
S: Nivel de confianza adoptado. (1.96 sigmas)
E: Error muestral. (5%)

P

. Prevalencia estimada de la presencia en el universo de la
variable estudiada (50).
Q: Prevalencia de la ausencia de la variable estudiada en el
universo (50).
Con estos valores, se determinara el tamafio de la muestra de la

siguiente manera:

(1.94)2. 63.50. 50

N D e
52 (64-1) + (1.94)%. 50. 50
3.84 x 63 x 2500
N e
25 (62) + 3.84 x 2500
604800
N= -----=mm-mme-- n=>54
11175
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Municipalidad distrital de Parcona - Ica

Muestra

54 servidores

1.6.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

1.6.4.1. Técnicas de recoleccién de datos

Teniendo en cuenta la naturaleza de nuestra investigacion las

técnicas de recoleccion de datos empleados son las siguientes:

a) Técnica de Observacion

La observacién es una técnica que consiste en recabar datos
mediante los sentidos, utilizando diferentes instrumentos. Esta técnica
sera usada para la determinacion de la motivacion laboral de los
docentes. (Sierra Bravo, R. 2001, p. 260). Esta técnica se empleara

para recoger las informaciones pertinentes a las variables de estudio.

b) Técnica de encuesta

Como sostiene Sierra Bravo, R. (2001, p. 305), la encuesta consiste
en recabar datos o informaciones a través de dos instrumentos
aplicados a la muestra. Mediante esta técnica se recogi6 informacién
sobre la percepcion de la calidad de los servicios de los trabajadores
de la muestra de estudio.

Técnicas de procesamiento de datos

En la parte cuantitativa, luego de la aplicacion de los instrumentos
se implementd la base de datos para luego elaborar las tablas y
graficos para su interpretaciéon. El procesamiento de datos

recolectados, es decir el tratamiento estadistico, siguid un
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1.6.5.

procedimiento iniciandose con la recoleccion de los datos,
elaboracion de las tablas, asi como el andlisis y la interpretacion de

dichos datos.

1.6.4.2. Instrumentos de recoleccién de datos

Los instrumentos de recolecta empleados en esta investigacion son

los siguientes:

a) Cuestionario

Es un instrumento elaborado y empleado para recoger
informacién sobre las condiciones de implementacién de la Ley
del Servicio civil en la Municipalidad distrital de Parcona - Ica.
Consta de 30 items, 10 para cada una de las dimensiones de la

variable estudiada.

b) Escala de actitud

Es otro instrumento elaborado para recojo de la informacién
relacionado con la percepcion de los servidores sobre la calidad
del servicio ofertado por la municipalidad distrital de Parcona - Ica.
Consta de 30 indicadores, el modelo de ambos instrumentos se

encuentra en anexos.

Justificacién, importancia y limitaciones de la investigacion

a) Justificacién

Esta investigacion tiene como objetivo: Incidencia de la
Implementacion de la Ley del Servicio Civil en la Percepcion de la
calidad de los Servicios Ofertados de los Trabajadores de la

Municipalidad Distrital de Parcona — Ica, 2019, la problematica de
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implementacion de la ley del servicio civil y la percepcion de la
calidad de los servicios ofertados de los trabajadores de la
municipalidad, desde el punto de vista del aporte tedrico, esta
investigacion generara un conocimiento contextualizado sobre la
percepcion de los mismos servidores de la municipalidad distrital de
Parcona - Ica, respecto a las bondades y la implementacion de la
Ley del Servicio Civil. Algunos de los criterios para la justificacion

son:

Legal

Existe toda una normativa a nivel de nuestro Estado peruano,
empezando de nuestra Carta Magna; que justamente obliga a las
universidades hacer trabajos de investigacion como indicador de una
formacion profesional permanente, por ello esta investigacion se
justifica legalmente. Para poder analizar la justificacion legal hemos
acudido a los conceptos de Hernandez, R. Fernandez, C. Baptista,
P. (2014).

Asimismo, esta investigacion se sustenta en la Ley Universitaria N°
30220 que sefiala que la universidad ademas de ensefiar, debe
hacer investigacion. Finalmente, el Estatuto de la Universidad Alas
Peruanas, establece como una de sus funciones fundamentales la
investigacion, lo que es corroborado por el Reglamento de Tesis de
la Escuela de Post grado, que norma las formas de obtencion del
grado académico respectivo.

Tedrica

Se considera respecto a la justificacion tedrica de una investigacion
el aporte de (Sautu, 2005) “cada area del Derecho y cada
aproximacion o enfoque teodrico comprende el objeto de estudio” (p.
95). Desde el punto de vista del aporte tedrico, esta investigacion
generard un conocimiento contextualizado sobre la percepcion de
los mismos servidores de la Municipalidad distrital de Parcona - Ica

respecto a las bondades y la implementacion de la Ley de Servicio
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Civil que, siendo analizado de las dimensiones del derecho,

presentan resultados frente a un contexto especifico.
Préactica

Teniendo como referente el aporte de (Fernandez Flecha, Croveto,
& Verona Badajoz, 2016) “comprender el Derecho y los fendmenos
juridicos encuentren conceptos, reflexiones, informacién y
estrategias que les ayuden a aclarar dudas y desarrollar certezas
para emprender el trabajo cientifico” (p. 9). Desde la perspectiva de
la importancia practica, esta investigacion posibilitara un diagnéstico
contextualizado sobre las condiciones y los efectos de la
implementacion de la Ley del servicio civil, para que a partir de ello
se tomen las medidas correctivas a fin de que se logre la finalidad
de la Ley, mejorar la calidad de los servicios que oferta la

municipalidad.

b) Importancia

Para poder analizar la importancia de esta investigacion hemos
tenido que acudir a Hernandez, R. Fernandez, C. Baptista, P. (2014).
El presente trabajo de investigacion busca la eficiencia que se refiere
a obtener los mejores resultados a partir de la menor
cantidad de recursos, o también como "hacer bien las cosas", tiene
que ver con los medios para que las cosas se hagan a traves de
la eficacia que tiene que ver con los fines o los logros de los
objetivos de la organizacion, se expresa desde los aportes tedérico y

practico:

Aporte tedrico

El presente estudio del aporte tedérico, consiste en la obtencién de

un conocimiento contextualizado del problema sobre Incidencia de
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la implementacion de la Ley del Servicio Civil en la percepcion de la
calidad de los servicios ofertados de los servidores de la

Municipalidad distrital de Parcona - Ica.

Aporte practico

El aporte practico de esta investigacion se refiere a la posibilidad de
utilizar los nuevos conocimientos para proponer y ejecutar
alternativas de mejora frente al problema que es objeto de esta

investigacion.

c) Limitaciones

Esta investigacion esta referidas al factor tiempo, a los recursos
econdémicos en este caso son limitados por la naturaleza de esta
investigacion con fines de titulacion, es autofinanciado vy
fundamentalmente se cuenta con informacion limitada existente

sobre este aspecto.
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2.1.

CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Antecedentes del estudio

A nivel internacional

Campoverde, S. (2016). En la tesis La meritocracia y la gobernanza en
el Instituto de Altos Estudios Nacionales (IAEN) periodo 2008-2013, tesis
de grado realizada en la Universidad Andina Simén Bolivar, tuvo como
objetivo determinar la relacion entre la meritocracia y la gobernanza. Se
presenta como una investigacion de tipo correlacional y en base a un
cuestionario como instrumentos se aplico a los trabajadores de Altos
Estudio INAEN. Se obtuvo como resultado que existe una relacién
mediana entre la meritocracia y la gobernanza en el &mbito de estudio que
se refiere al Instituto Altos Estudios Nacionales (IAEN) en el periodo 2008
—2013.

Flérez, J. (2015). En su investigacion sobre Servicio Civil de carrera en
Colombia: perspectivas y resultados de la profesionalizacion de la funcion

publica, se plante6 como objetivo diagnosticar las perspectivas y los
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resultados de la profesionalizacién de la funcion publica, dado que la
misma Constitucion de dicho pais busca profesionalizar a los trabajadores
estatales. Para ello se ha disefiado un plan orientado a cumplir con las
normas necesarias para arremeter el asentado clientelismo que se
muestra en las instituciones estatales, el camino no ha sido féacil
usualmente estos cambios han tenido que abordar hébitos constituidos,
asi como actuaciones proclives a detener y desacreditar sus metas, que
no son mas que el arraigo de una burocracia profesionalizada, lo que se

quiere hoy en dia es un servicio de calidad.

Lacoviello, M. & Chudnovsky, M. (2015). Realizaron una investigacion
titulada La importancia del Servicio Civil en el desarrollo de capacidades
estatales en América Latina, el objetivo de la investigacion fue describir la
relacion en el Servicio Civil y la capacidad del Sector Publico para
implementar politicas, la 18 investigacion fue de caracter bibliografico,
toma como poblacion a los paises de Republica Dominicana, Argentina,
Chile y Perq, analiza la parte normativa e instrumentos técnicos aceptados
por dichas instituciones, tomé en cuenta charlas, entrevistas y talleres.
Lleg6 a la conclusién que para estos paises el reto fundamental es mejorar
la calidad del servicio civil, siendo el pilar de su desarrollo, con referencia
a la gestion de recursos humanos deduce que dichas sociedades
democraticas deberian gozar de una eficiente Administracion Publica por
lo que recomienda la revisibn de los perfiles de los trabajadores y

empleados que laboran en las entidades publicas.

Paladines, A. A. (2015). Realiz6 una investigacion titulada Proyecto de
reforma al Cdédigo del Trabajo que garantice el derecho de los
trabajadores que laboran para compafias contratistas que prestan
servicios en actividades complementarias, lo cual fue una tesis de
pregrado llevado a cabo en la Universidad autbnoma de los Andes
(Ecuador), el objetivo de esta investigacion fue elaborar un proyecto para
reformar el Cdédigo de trabajo garantizando los derechos de los

trabajadores que laboran para compafiias contratistas que prestan
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servicios en actividades complementarias, al no existir una relacion
bilateral y directa entre el trabajador y el contratante de la compafiia
contratistas. Después del estudio se concluye que el Estado deberia
realizar campafas en las cuales se comuniquen los derechos de los
trabajadores en relacién de dependencia y de esta manera contribuir con
el cumplimiento de los mismos, por autogestion de los propios
trabajadores, ya que existe un gran desconocimiento por la mayoria de
empleados privados en cuanto materia laboral se refiere, ademas se
sugiere que deberian mejorar la informacion estadistica con la que cuenta
cada institucion publica en sus portales web, con esto se lograria que los
ecuatorianos tengamos un concepto imparcial basado en hechos reales,

en cuanto a las medidas tomadas por el gobierno.

Santiago, (2016). Al realizar su investigacion denominada La gestion
administrativa en la conformidad del cliente en la Municipalidad del
Manabi en Ecuador; tuvo como objetivo determinar la conformidad del
usuario en la gestién administrativa que realizan los trabajadores en dicha
entidad, fue una investigacion de tipo correlacional, el disefio fue
transversal, no experimental y de enfoque cuantitativo, su muestra estuvo
formada por 421 usuarios tomados al azar quienes fueron evaluados
mediante una encuesta y se contd con 2 instrumentos confiabilizados y
validados. Santiago llegé a la conclusion de que la conformidad del cliente
tenia una alta correlacion positiva y significativa con la gestion
administrativa con un valor de rho Spearman de 0,816 y, también concluyo
gue el control es un factor importante que deberia tomarse en cuenta en

los procesos de gestién administrativa.

A nivel nacional

Adalberto, R. (2016). Realizé una investigacion de posgrado titulada
Implementaciéon del régimen del servicio civil y la gestién de recursos
humanos en la municipalidad provincial de Cajabamba, afio 2016 en la

Universidad Nacional De Truijillo. El estudio tiene como objetivo general

36



determinar la implementacion en el régimen del servicio civil y en base a
21 gerentes y sub gerentes en la Municipalidad se aplicé un cuestionario.
Se obtuvo como resultado que existe una relacion significativa entre la

implementacion de servicio civil y la calidad del recurso humano.

Ortega, A. (2016). Investigd sobre Ejercicio de la funcidn publica desde la
perspectiva constitucional y las innovaciones de la ley 30057 o del servicio
civil, y tuvo como objetivo que analizar la funcion publica de acuerdo con
las innovaciones establecidas en la Ley N° 30057, especialmente
relacionadas con la necesidad de unificar el régimen laboral para el
Estado Peruano. En esta investigacion se concluye que a pesar de que
se ha sefialado que la normativa tiene algunas limitaciones, debido a que
la Ley del Servicio Civil N° 30057 no es de aplicacion a Entidades que
tengan la condicibn de regimenes laborales especiales, no es de
aplicacién para todo el aparato Estatal, sin embargo, esta norma deberia
solucionar la carencia de buenos servidores. Otro de los planteamientos
de las investigaciones que La Ley N° 30057 tendra que coexistir con los
sistemas de los Decretos Legislativos N° 276, N° 728 y N° 1057 por seis
afos posteriores de haber entrado en vigencia su reglamento y de manera
permanente con los sistemas de las carreras especiales y de numerosas
entidades excluidas que cuentan con una diversidad de sistemas
laborales y la mayoria ha optado por el régimen laboral regulado por el
Decreto Legislativo N° 728, que permite contar con empleados mejor

remunerados, comparado con otros regimenes laborales.

Llerena Zea, B. A. (2015). Investigé sobre Ley de Servicio Civil y sus
implicancias sociales en el Perud, en la que se plantea como objetivo
analizar las implicancias de la aplicacion de la ley N°30057. Esta
investigacion es de tipo descriptivo analitico y parte de reconocimiento
gue una de las funciones del Estado, es la administracion publica, la
misma que hoy viene siendo objetada, debido a que es una de las

funciones con mayor ineptitud, calificandola en los lugares finales de la
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lista de eficiencia, de acuerdo a las investigaciones del Banco
Interamericano de Desarrollo — BID.

Se reporta como evidencia que existe un problema a nivel de Gobierno,
debido a que en el Perd se viene desarrollando bajo un prototipo
tradicional y formalista, ademas con el tiempo se ha constituido en un
régimen burocratico que se refleja en la disminucion de la eficacia y
efectividad en las prestaciones ejecutadas, teniendo como resultado una
defectuosa administracion del sistema social. En el Estado hay un
porcentaje de trabajadores de confianza, quienes implementan las
politicas impartidas por una fuerza politica, por otro lado falta indicadores
de reportes estadisticos donde se precise la cantidad exacta de
empleados existentes en cada sistema laboral, el tipo de remuneracion
gue perciben; otro elemento destacado es que una politica de austeridad
implementada por el Ministerio de Economia y Finanzas prohibe el
incremento del presupuesto para nombramientos, ascensos e incremento
en las remuneraciones, no existiendo una politica remunerativa de
incentivos, lo que genera no contar con empleados publicos altamente
eficientes. Asimismo, se sefiala que la promulgacion y la implementacion
de esta Ley en un sector de los servidores publicos ha originado una
atmosfera de incredulidad, confusion y que no constituye la esperanza de
la mejora del servicio civil, aunque manifiestan que a la par se tendria que
combatir la burocracia y la corrupcion. En ese sentido, la Ley de Servicio
Civil en la poblacién peruana no sera distinta a los anteriores, toda vez
gue para ello se necesita de una transformacion profunda y estructurada

en la administracion publica.

Torres, V. (2016). Investigd sobre La implementacion de la Ley SERVIR
durante el periodo 2013 — 2016: un analisis de los factores que explican
los avances en el proceso de transito de los ministerios, el cambio del
servicio civil en el Pert es un asunto que ha pasado a ser parte de una
politica publica propia en los ultimos decenios. Si bien se ha ido
produciendo cambios con el pasar de los afios y los gobiernos, no se ha

logrado anclarse definitivamente, existen muchos procesos pendientes de
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ejecutar. Por otro lado, el cambio del servicio civil en el Pera es un tema
parcialmente nuevo, lo que genera que haya poca bibliografia para
analizar. En los ultimos tiempos no se ha producido cambios importantes
en los diferentes subsistemas del servicio civil que forman parte del
sistema de gestion de recursos humanos en el Estado peruano. Teniendo
en cuenta que los datos disponibles generalmente se centran en los
recursos humanos de las entidades publicas. EI cambio del servicio civil
€S un proceso que traspasa la creaciéon de un nuevo sistema laboral
dentro del sector publico, debido a que el mencionado cambio busca que
las instituciones publicas efectien una optimizacion actual en la
produccion de bienes o prestacion de servicios, incentivando la seleccion
de personas idoneas para ocupar los puestos en las instituciones

publicas.

Canepa C. y Ocampos, F. (2017). En su tesis Ley del Servicio Civil y la
motivacion laboral en el Proyecto especial binacional Puyango Tumbes,
2016, present6 como objetivo de estudio determinar la incidencia de Ley
del Servicio Civil en la motivacion laboral de los trabajadores del Proyecto
Especial Binacional Puyango Tumbes, en el afio 2016. La investigacion
fue de tipo descriptiva, estuvo conformado por una muestra censal de 132
trabajadores. La técnica fue la encuesta y el instrumento para la
recoleccion de datos fue el cuestionario conformado por 28 preguntas.
Concluyé en que la Ley de Servicio Civil incide de manera positiva en la
motivacion laboral del Proyecto Especial Binacional Puyango Tumbes,
esto en base a las oportunidades percibidas por los trabajadores para su
incorporacion, la conformidad con la gestion del rendimiento, la mejora
continua a través de capacitaciones y su repercusion en las

compensaciones.

Pezo, S. (2017). Realizé una investigacion titulada Nivel de eficiencia de
la implementacion de la ley servir en el desempefio laboral de los
trabajadores del INPE — Tarapoto, 2016. El objetivo del estudio fue

identificar el nivel de eficiencia en la implementacion de la Ley Servir en
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2.2.

el desempefio laboral de los trabajadores del INPE. El enfoque de la
investigacion fue cuantitativo, de tipo no experimental transversal, el
disefio fue de nivel descriptivo correlacional, para la muestra se
emplearon a 21 trabajadores del INPE de Tarapoto, la técnica utilizada
fue de observacién y entrevista, como instrumento se us6 como una ficha
de registro de implementacion de la Ley Servir en la primera y en la
segunda un cuestionario sobre desempefio laboral. Los resultados arrojan
gue la implementacion de dicha Ley se encuentra en proceso con un
57,14%, mientras que el desempefio laboral presenta un porcentaje de
47,62%, se infiere que la mayoria de los trabajadores desempefia su labor
producto de la supervision, monitoreo y control permanente. La prueba
estadistica arrojé un Xc2 = 13,74 que es mayor al valor tabular de Xt2

=12,59 con un nivel de significancia de 0,05 y 06 grados de libertad.

Bases teodricas

2.2.1. Laley de servicio civil
2.2.1.1. Concepto

La Ley del Servicio Civil aprobada por el Congreso de la Republica el dia
02 de julio es una de las reformas mas ambiciosas y esperadas de los
altimos 20 afios porgue actualmente los sueldos estdn congelados y las
carreras estancadas. Por ello, la reforma del servicio civil es clave para

lograr un mejor servicio publico al:

« Introducir la Meritocracia para elevar la calidad de los servicios que el

Estado brinda a los ciudadanos.

e Mejorar los ingresos de la mayoria de los servidores publicos e
incentivar su crecimiento personal y profesional en la administracion
publica

La ley del servicio civil tiene como objetivo establecer un régimen Unico y

exclusivo para las personas que prestan servicios en las entidades
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publicas del Estado, asi como de los que estan encargados de la gestion

y del ejercicio de sus potestades.

Sobre si es 0 no obligatoria la Ley 30057 en el titulo Il de la Ley, especifica
sobre el “Régimen del Servicio Civil” y en su primera “Disposicion
Complementaria Transitoria” establece que la implementacion sera
progresiva en un plazo maximo de 06 afios. La “Cuarta Disposicion
Complementaria Transitoria” de la Ley, establece el “traslado de los
Servidores bajo el régimen de los DL 276, 728 y 1057 al régimen del
Servicio civil”, indicando que el traslado es voluntario y via concurso. El
D.S. N° 040-2014-PCM que aprueba el Reglamento General de la Ley del
Servicio Civil, en su cuarta disposicibn complementaria transitoria sefiala
que, “Las entidades que al 31 de diciembre de 2017 no hayan iniciado el
proceso de adecuacion previsto en la Ley, seran comprendidas en el
mismo automaticamente a partir del 1ro de enero 2018, para lo que
SERVIR emitira la resolucion de inicio que las incorpore formalmente al

proceso”.

La Ley N° 30057 Ley de Servicio Civil fue promulgada en el afio 2013, fue
sustentada para garantizar el mérito a la gestion personal, el objetivo que
persigue es lograr un personal competente e idéneo para el desempefio
de las actividades en el sector publico, apunta a la eficiencia y eficacia de
las entidades del Estado, promoviendo un sistema de gestion por
resultados y una evaluacion del desempefio en forma perioddica; genera
también a una mayor continuidad en las politicas publicas, al garantizar la
permanencia de los directivos con un alto nivel de competencia y la baja
rotacion de personal mas competente para el cargo, asi como la de tener
la seguridad de que los profesionales de linea media de carrera sean
estables, lo que permitira la continuidad y sostenibilidad del quehacer del

estado.

2.2.1.2. Finalidad de la ley
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Segun lo dispuesto por el Art. Il del titulo preliminar de la Ley 30057, su
finalidad es que las entidades publicas del Estado alcancen mayores
niveles de eficacia y eficiencia, y presten efectivamente un servicio de
calidad a través de un servicio civil, asi como promover el desarrollo de

las personas que lo integran.

La Ley N° 30057 Ley de Servicio Civil fue promulgada en el afio 2013, fue
sustentada para garantizar el mérito a la gestion personal, el objetivo que
persigue es lograr un personal competente e idoéneo para el desempefio
de las actividades en el sector publico, apunta a la eficiencia y eficacia de
las entidades del Estado, promoviendo un sistema de gestion por

resultados y una evaluacion del desempefio en forma periddica.

Llerena, (2016). Sefiala como finalidad de esta Ley es que las
instituciones publicas puedan llegar a alcanzar niveles altos de eficacia y
eficiencia el cual permitird brindar un servicio de calidad al ciudadano, por
lo que, laimplementacion del Servicio Civil es importante, pues tiene como
proposito la transformacion de una de las funciones del Estado el cual es
la administracién y esta se podria lograr a través del desarrollo de las
capacidades profesionales de quienes integran el servicio civil que son los
servidores publicos, de esta manera tener una 6ptima administracion

publica.

2.2.1.3. Proceso de incorporacioén al servicio civil

Segun lo establece el D.S. No 040-2014-PCM Reglamento General de la
Ley del Servicio Civil (2014) en su articulo 161, la incorporacion se
realizard a través de diversas modalidades de acceso, como son:
concurso publico de méritos (Estudios profesionales, experiencia laboral,
trayectoria, etc.), contratacion directa y finalmente, cumplimiento de los

requisitos de las leyes especiales.

42



Segun Llerena Zea, B. A. (2016). El proceso de incorporacion al servicio
civil tiene como finalidad elegir a las personas que cuenten con el perfil
mas idoneo para el puesto de trabajo en base al mérito, igualdad de
oportunidades, competencia justa y sobre todo con transparencia,
garantizando de esta forma el acceso a la funcién publica a través de la

meritocracia. (p. 58)

El proceso de incorporacion tiene las siguientes fases:

Primera fase de selecciéon

Sustentado en base al mérito, la igualdad de oportunidades y la
transparencia para captar a las personas idoneas para el puesto
requerido, se realiza a través de un concurso de caracter publico, basado
en la trayectoria, el cumplimiento de requisitos de leyes especificas o

también mediante la contratacion directa.

Segunda fase de vinculacion

En esta fase, la persona seleccionada a través del concurso publico de
meritos tiene un plazo de treinta y un dias para asumir el puesto, si no se
presentase en el plazo indicado la entidad tiene que vincularse con el
accesitario si lo hubiese. Cuando un trabajador del Estado ingresa al
servicio civil se asume que su vinculacion con la entidad es en un periodo

indeterminado, salvo con excepciones de ley.

Tercera fase de induccion.

En esta fase, el servidor incorporado, se va familiarizando con su puesto
de trabajo, con el area laboral, con las normas internas y con la institucion

publica. Este proceso es realizado a través de la Oficina de Recursos

Humanos o la persona que tenga dicho cargo.
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Cuarta fase del periodo de prueba.

Es la fase en la que el servidor valida las habilidades, capacidades,
destrezas, competencias y experiencia, asi como su adaptacion y

convivencia en el area de trabajo.

El periodo de prueba para directivos publicos es de tres a seis meses, en
el caso de los servidores civiles de carrera el periodo es de tres meses; y
por ultimo para los servidores de actividades complementarias es de tres
meses. Cuando el servidor civil no ha superado el periodo de prueba, se
termina el vinculo con el servicio civil todo ello debe expresarse mediante

una resolucion donde se expresen los motivos antes mencionados.

2.2.1.4. La evaluaciéon del rendimiento laboral

El rendimiento laboral se refiere a la capacidad en términos de cantidad
gue tiene la persona de producir bienes o servicios en un periodo de
tiempo, es decir, es lo que se ha producido y los medios que se utilizaron
para lograr ese producto en un tiempo determinado.

La Ley del Servicio Civil prevé los procedimientos de la gestion del

rendimiento laboral de los servidores.

Uno de los indicadores para determinar el rendimiento laboral del servidor
es la productividad, muestra la eficiencia del rendimiento laboral de un
servidor, esta relacionada con los objetivos, metas, tareas alcanzadas en

un tiempo determinado para conseguirlo.

Tal como indica Llerena Zea, B. A. (2016). En base al reglamento de la
Ley 30057, la gestion del rendimiento comprende la etapa de evaluacion
de desempefio, esto se da con la finalidad de incentivar el buen
rendimiento de los servidores civiles, generando su compromiso con la

tarea del servicio civil.
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Este proceso de gestion del rendimiento comprende un ciclo permanente,
sistematico y temporal, que se realiza de forma anual, se ejecuta en cada

entidad cumpliendo con lo planificado.

Segun la Ley del Servicio Civil, mediante la evaluacion del desempefio
laboral los trabajadores reciben la siguiente calificacion: personal de
rendimiento distinguido, personal de buen rendimiento, personal de
rendimiento sujeto a observacién y personal desaprobado. Este personal

desaprobado se desvincula automaticamente de la entidad.

2.2.1.5. Las capacitaciones y desarrollo de personas

Una de las caracteristicas de le Ley del Servicio Civil, son las
capacitaciones y el desarrollo de las personas implicadas o los servidores

de la entidad.

Las capacitaciones permiten acortar las brechas encontradas en los
trabajadores civiles, a través de fortalecimiento de sus capacidades y
competencias, este medio es una estrategia que le permite al trabajador
mejorar la eficiencia y eficacia de las instituciones publicas, en la atencion

al publico.

Los principales actores encargados de la capacitacion de los servidores
civiles son Servir y las instituciones del Estado a través de sus oficinas de

Recursos Humanos.

Servir es un ente del Estado que se encuentra adjunta a la Presidencia
del Consejo de Ministros, cuenta con independencia funcional a nivel
multisectorial e intergubernamental y esta dedicado a la gestion de

capacitacion y desarrollo de los servidores publicos.

2.2.1.6. Dimensiones de laimplementacion del servicio civil
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En esta investigacion se ha sistematizado las dimensiones de la

implementacion de la Ley del Servicio civil, de la siguiente manera:

a) Dimension 1: Preparacion de la entidad

Esta dimension comprende béasicamente las siguientes acciones

consideradas como indicadores:

- Conformacion de la Comisioén

- Acciones de comunicacion y sensibilizacion

En el proceso de preparacion de la entidad se conforma una Comision de
Transito al régimen del Servicio Civil el mismo se encarga de impulsar el
proceso de transito al nuevo régimen, realizando la difusion y supervision
de cada una de las etapas en el que deberdn optar estrategias y
metodologias para cumplir con lo previsto, de otra parte, mediante su
representacion coordina con SERVIR en relacion a las etapas.

Asimismo, se realizan diversas acciones con la finalidad de que todos los
servidores de la entidad conozcan los objetivos que se persiguen en el
proceso de transito, asi como las peculiaridades y la importancia de cada
una de sus etapas. Uno de los objetivos fundamentales de esta etapa es
la sensibilizaciéon de los servidores para el ingreso al sistema y mejora de

la calidad.

b) Dimensién 2: Anédlisis situacional de la entidad

El andlisis situacional de la Entidad es el proceso en el que se recopila la
informacion concerniente a la situacion de la entidad en dos ejes; puesto

de la entidad y procesos que ejecuta la entidad. Por ello en esta

dimension, los indicadores considerados son:
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- ldentificacion y caracterizacion de los Procesos y puestos en la
entidad.

- Identificacion de las oportunidades de mejoras

En esencia el analisis situacional de la entidad comprende el andlisis y el
diagndstico de la dotacion, lo que tiene o lo que le falta a la institucion.

Es un proceso de recopilacion de requisitos y apreciaciones personales
exigidos de un determinado puesto dentro de una entidad, civil de estudio,
experiencias, funciones del puesto requisitos de instruccion y

conocimientos, asi como las aptitudes y caracteristicas del empleado.

Asimismo, es considerado como aquella herramienta util y necesaria en
la Administracion de recursos humanos. También se determina el perfil
de puesto, se concreta como aquella informacion organizada respecto a
la ubicacion de un puesto dentro de la estructura organica, mision,
funciones, en el mismo se considera los requisitos y exigencias que
demandan para que un servidor pueda conducirse y desempefarse
debidamente en un puesto. SERVIR, Normas para la Gestion del Proceso
de Disefio puestos y Formulacion del Manual de Perfiles de Puestos-MPP
2017.

c) Dimension 3: Aplicacion de la mejora interna

Una vez preparada, diagnosticada y sensibilizada la entidad procede a la
aplicacién de la mejora interna. Para ello se toma en cuenta basicamente
los siguientes indicadores:

- Andlisis y determinacién de dotacion

- Perfiles de Puestos definidos y valorados.

A partir del diagnéstico realizado, se han identificado tanto las fortalezas
como las debilidades de lo que la entidad tiene, se definen los puestos y
la importancia de estos, para llevar a cabo una mejora significativa en los

servicios que se presta a la colectividad.
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2.2.2. Calidad de los servicios publicos

2.2.2.1. Concepto de calidad

La Calidad es un constructor que tiene muchos conceptos, los mismos
gue se enfocan desde diferentes perspectivas asi por ejemplo, en el
contexto empresarial, segun Mego (2011), en la literatura especializada
sobre la calidad se pueden encontrar siete definiciones principales que
son: Aptitud para el uso, satisfaccion del cliente, conveniencia del uso o
correspondencia al propésito, conformidad con los requisitos, un producto
libre de defectos, capacidad para satisfacer las expectativas del
consumidor, cumplimiento o superacién de las expectativas del cliente a

un costo que le represente valor.

Valdés, (2005) por su parte, clasifica las definiciones que se han dado al
concepto calidad en tres tendencias principales:

a) Tendencias que buscan definirlo teéricamente,

b) Tendencias que tratan de definirlo operacionalmente,

c) Tendencias que evitan definirlo.

A su vez, dentro de la primera tendencia se destacan definiciones
centradas en el producto, al igual que definiciones que tienen que ver con
cualquier otro elemento pertinente; la segunda tendencia define la calidad
por medio de indicadores como la relevancia, la eficacia, la equidad, la
eficiencia, etcétera. Y la tercera tendencia obviamente evita precisar una

definicion.

Otras definiciones se orientan a la utilidad. Asi por ejemplo Juran (citado

por Garcia, 1999) define como la “adecuacion al uso o aptitud para el uso”.

Deming, W. E. (1989). Sefiala que solo puede definirse en funcién del

sujeto, los autores que ponen de manifestd no solo lo subjetivo de la
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calidad sino también lo objetivo de ésta, para Crosby, Pihilip. B. (1987)
“significa cumplir con los requisitos”, para otros la calidad comprende tanto

lo objetivo como subijetivo. Garcia, (1997, p.11)

Los puntos de vista sefialados en el parrafo precedente son recogidos por
Garvin, citado por Garcia (1997), en 5 enfoques que son:

a) El enfoque trascendente, la calidad es imposible definir de una forma
precisa y solo se puede reconocer a través de la experiencia.

b) Elenfoque basado en el producto, la calidad es considerado como algo
inherente al producto y no como algo que se puede afiadir.

c) El enfoque basado en el usuario, la calidad es algo totalmente
subjetiva, ya que debe satisfacer las diferentes necesidades y deseos
de los clientes.

d) EI enfoque basado en la fabricacién, la calidad se centra
fundamentalmente en la fabricacion del producto y en general en los
aspectos internos de la empresa.

e) El enfoque basado en el valor, relaciona la calidad con el precio, el
mayor valor representa la mejor combinacién de calidad y precio.

Calidad objetiva y calidad subjetiva

Como se puede observar, la palabra calidad designa el conjunto de
atributos o propiedades de un objeto que nos permite emitir un juicio de
valor acerca de él; en este sentido se habla de la nula, poca, buena o
excelente calidad de un objeto cuando se dice que algo tiene calidad, se
designa un juicio positivo con respecto a las caracteristicas del objeto; una
forma de diferenciar es la calidad, el producto puede distinguirse entre
calidad objetiva (tiene una naturaleza técnica, es medible y verificable) y

calidad percibida (es subjetiva, es una evaluacion del consumidor).

La Asociacion Espafiola para la Calidad propone que, para alcanzar la

satisfaccion plena del cliente, deben coincidir la calidad programada, la
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calidad realizada y la calidad necesitada. Para Camison Cruz, S. (2007,
p.177), la calidad programada o disefiada es la que la empresa pretende
obtener (calidad prevista), y que se plasma en las especificaciones de
disefio del producto, con el fin de responder a las necesidades del cliente.
Mientras que la calidad realizada es la obtenida tras la produccion y tiene
que ver con el grado de cumplimiento de las caracteristicas de calidad del
producto tal como se plasmaron en las especificaciones de disefio. En
tanto que la calidad esperada, necesaria 0 concertada es la necesitada

por el cliente segun se manifiesta en sus necesidades y expectativas.

2.2.2.2. Los servicios publicos de la municipalidad

Los servicios publicos son aquellas actividades que realizan todos los
organismos del estado, en este caso la municipalidad a través de
procedimientos legalmente ya establecidos previamente, que tienen como

fin satisfacer las necesidades de una comunidad.

Los servicios publicos son una funcién del Estado, ya que el Estado viene
a ser un conjunto de servicios publicos administrados por los organismos
0 instituciones gubernamentales quienes tienen la obligacion vy
competencia para crear, brindar, organizar y garantizar un adecuado
funcionamiento de los servicios publicos.

En este sentido, los servicios publicos estan determinados por la propia
legislacién de cada estado, en la cual se contemplan las actividades y
prestaciones que estan permitidas o son de caracter obligatorio de un
pais. Los servicios publicos son administrados por el Estado a través de
instituciones publicas creadas para tales fines, aunque también pueden
recaer en las empresas privadas, siempre y cuando estas se sujeten al
control, vigilancia y fiscalizaciéon del Estado, cumplan con las normas y
leyes vigentes. La importancia de los servicios publicos radica en la
necesidad de satisfacer determinadas exigencias para el buen
funcionamiento de la sociedad, para favorecer y realizar efectivamente el

ideal de igualdad y bienestar.
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Existen innumerables servicios publicos, como son el abastecimiento de
agua y desagule, la educacion, la salud, la seguridad, la infraestructura

urbana, etcétera.

Todo servicio publico debe poseer una cualidad que se denomina
consistencia, es decir, debera ser permanente, ofreciendo el mismo nivel
de servicio de forma constante y continua a lo largo del tiempo. A esto
debe sumarsele que todo prestador de un servicio publico debera ser
ademas agradable, amable y respetuoso. Es decir, deberd comportarse
de un modo tan natural que pasara desapercibido para el usuario, a la vez

gue el usuario lo sienta como algo que asi debe ser.

A las tres cualidades anteriores de un prestador de un servicio publico, se
debera agregar la honestidad. Porque todo usuario aspira a que los

servicios publicos que recibe sean correctos, legales y éticos.

2.2.2.3. Caracteristicas de los servicios publicos municipales

Los servicios publicos municipales se refieren a todas las actividades que
estan orientadas a brindar satisfaccion en forma habitual y permanente a
las necesidades comunes de una jurisdiccion local, como son la limpieza
publica, la recoleccion de residuos domiciliarios, el mantenimiento de

areas verdes, el ordenamiento urbano, la seguridad, entre otros.

Segun Grande, 1. (2001), los servicios tienen las siguientes

caracteristicas:

a) Intangibilidad.

Quiere decir que los servicios no son tocables por ser subjetivos, no se
pueden ver, ni saborear, ni sentir, ni oler antes de adquirirlos. Por tanto,

tampoco pueden ser almacenados, ni colocados en el escaparate de una
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tienda para ser adquiridos y llevados por el comprador (como sucede con

los bienes o productos fisicos). (Grande, I. 2001)

b) Inseparabilidad.

Los bienes se producen, se venden y luego se consumen. En cambio,
los servicios con frecuencia se producen, venden y consumen al mismo
tiempo, en otras palabras, su produccion y consumo son actividades
inseparables (De Lamb, Hair, y Mcdaniel. 2002). Esto se refiere a que la
prestacion de un servicio puede tener lugar mientras se consume el mismo
servicio; por ejemplo, el lavado de un auto, un examen médico, un viaje,
entre otros. (Grande, I. 2001)

c) Variabilidad.

Quiere decir que la calidad de los servicios depende de quienes son los
qgue los proporcionan, en dénde, como y cuando se proporcionan, por
ejemplo, algunas tiendas, empresa u organizaciones pueden tener una
buena imagen en brindar buenos servicios, sin embargo, en una misma
entidad, un colaborador puede ser mas eficiente que otro, trayendo como
consecuencia, que la prestacion del servicio varie de acuerdo a la

condicion o estado de cada colaborador. (Grande, . 2001)

d) Carécter perecedero.

Esto quiere decir que los servicios no se pueden almacenar en algun lugar
para un uso posterior, por ejemplo, cuando asistimos a una funcién de
teatro, esta se dard en un lugar y fecha determinado, no pudiendo

reservarse para otra fecha y lugar. (Grande, 1. 2001)

e) Ausencia de propiedad.
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Esto se refiere a que cuando los compradores o usuarios adquieren un
servicio, no adquieren la propiedad tangible del servicio, es decir, el
consumidor paga por el servicio mas no por la propiedad. Por ejemplo,
cuando se brinda el servicio de lavado de un auto se esta pagando el

lavado mas no el lavadero de autos. (Grande, |. 2001)

2.2.2.4. La calidad de los servicios publicos

El término calidad ha tenido varias acepciones en el transcurso del tiempo,
las cuales dependen de la perspectiva desde la que se vea y la
circunstancia en que sea utilizada y la satisfaccion de las necesidades del
consumidor final. Para algunos, éste es un término complejo y que no

siempre tendré el mismo significado para todos. (De Ledn, 2017)

Segun Deming, W. E. (1989), la calidad de los servicios es ofrecer a los
clientes productos y servicios confiables y satisfactorios a bajo costo. Para
Joseph Juran, lo importante es que el producto o servicio sea adecuado
para su uso; para Phil Crosby es el cumplimiento de los requerimientos de
calidad de cada organismo o mas claramente cumplir con las

especificaciones.

Cuando este concepto se utiliza en el @mbito publico, por lo general se
vera asociado a una corriente innovadora, como la Nueva Gestion
Plblica, la que busca diferenciarse de la administracion publica
tradicional, muchas veces burocrética y distanciada de un enfoque al

ciudadano.

De una forma objetiva cuando hablamos de calidad nos referimos a la
condicion o capacidad que tiene un material u objeto para satisfacer las
necesidades establecidas segun algun parametro; pero también la calidad
puede tener un concepto subjetivo ya que podemos referirnos a la calidad
relacionada a las percepciones de las personas individualmente para

comparar una cosa con otra similar.
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La calidad del servicio prestado por una determinada organizacion o
institucion esta asociada principalmente a la cualidad que tiene el servicio
en relacién a la percepcion de satisfaccion del usuario o cliente, y la
calidad de un producto se refiere en general a la cualidad y durabilidad

gue tiene del bien.

La calidad de los servicios publicos basicamente esta referida a la
percepcion de la satisfaccion de los servidores municipales al brindar
dichos servicios, por lo que la calidad de los servicios publicos podria ser
conceptualizada como el nivel adecuado y acorde que debe brindar un
servicio cumpliendo con las necesidades y expectativas del usuario al que
se le presta dicho servicio. Los servicios publicos deben brindarse con
calidad, esto quiere decir que debe realizarse de forma correcta,
adecuada y eficiente, satisfaciendo las necesidades y expectativas de los

usuarios.

2.2.2.5. Dimensiones de la calidad en el servicio

Por lo mismo de que el concepto de calidad del servicio es complejo, las
dimensiones también varian entre los estudiosos. Segun Grande, |I.
(2001), los usuarios o clientes miden la calidad del servicio por medio de

los siguientes componentes:

1) Confiabilidad

La confiabilidad se refiere a la capacidad de brindar un servicio de manera
segura, precisa, consistente y también incluye brindar un bien o servicio
desde el inicio hasta el fin. Los usuarios o consumidores del bien a servicio
podran preguntarse si sus proveedores son confiables o no, por ejempilo,
si cuando recibimos un recibo de agua o de luz, podremos confiar si lo
facturado refleja realmente el consumo que hemos realizado. (Grande, I.
2001)
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2) Accesibilidad

La accesibilidad se refiere a que los organismos e instituciones que
prestan servicios deben ser lo mas adecuadamente accesibles a sus
usuarios para que puedan contar con un servicio eficiente y oportuno.
(Grande, 1. 2001)

3) Respuesta

La respuesta se refiere a la disposicidon de prestar un servicio con rapidez,
ya que los usuarios son cada vez mas exigentes en éste aspecto. Uno de
los casos referidos a este punto es por ejemplo cuando solicitamos una
partida de nacimiento o una licencia de funcionamiento y tenemos la
necesidad que nos la otorguen en el tiempo mas corto posible o en el
mejor de los casos deseariamos que se otorgue automaticamente.
(Grande, I. 2001)

4) Seqguridad

La seguridad se refiere a que los usuarios o clientes deben percibir que
los servicios prestados no tienen riesgo alguno y que no hay dudas sobre
el servicio que se brind6; por ejemplo, cuando reparamos un auto tenemos
gue tener la certeza de dicha reparacién de lo contrario correriamos

peligro en él. (Grande, I. 2001)

5) Empatia

La empatia se refiere a ponerse en la situacion del usuario, para percibir
como se siente y poder brindarle un buen servicio. Generalmente es

sencillo darse cuenta si el usuario tiene prisa 0 alguna urgencia en el

servicio que esta solicitando. (Grande, 1. 2001)
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6) Tangibles

Lo tangible del servicio se refiere a que, si la infraestructura fisica es
adecuada para la prestacion del servicio, si estan limpias, bien iluminadas,
etcétera, o si el equipamiento utilizado es conveniente para la obtencion
del servicio; también se refiere al estado del personal, si tienen buena

presentacion o si estan aseados. (Grande, I. 2001)

2.2.2.6. Satisfaccion del cliente

Zeimthaml, P. & Berry, L. (1988), han realizado un aporte fundamental al
crear una metodologia para determinar la satisfaccion del cliente, la que
definieron como "un instrumento resumido de escala multiple, con un alto
nivel de fiabilidad y validez que las empresas pueden utilizar para
comprender mejor las expectativas y percepciones que tienen los clientes

respecto a un servicio".

La satisfaccién del cliente es uno de los resultados méas importantes de
prestar servicios de buena calidad. Dado que la satisfaccion del cliente
influye de tal manera en su comportamiento, es una meta muy valiosa
para todo programa. La satisfaccion del cliente depende no sélo de la
calidad de los servicios sino también de las expectativas del cliente. El
cliente esta satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus
expectativas. Philip Kotler, define la satisfaccién del cliente como el nivel
del estado de animo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas. La
satisfaccion del cliente esta conformada por tres elementos:

a) El rendimiento percibido.

Se refiere al desempeiio que el cliente considera haber obtenido luego de
adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado” que

el cliente "percibe" que obtuvo en el producto o servicio que adquirié. El
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rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas: Se determina
desde el punto de vista del cliente, no de la empresa, se basa en los
resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio, esta basado
en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad,

depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

b) Las expectativas.

Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes tienen por
conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto
de una o mas de estas cuatro situaciones: Promesas que hace la misma
empresa acerca de los beneficios que brinda el producto o servicio,
experiencias de compras anteriores, opiniones de amistades, familiares,

conocidos y lideres de opinion y promesas que ofrecen los competidores.

Los tipos de expectativas son las siguientes:

Servicio deseado. - Es lo que el cliente espera recibir un servicio o

producto relativamente excelente

Servicio adecuado. - Es el nivel minimo al servicio o producto deseado,

es un servicio o producto relativamente bueno o regula

Zona de tolerancia. - Es el nivel que indica la expectativa mas minima
tolerable esto significa que el cliente esta muy insatisfecho esto ocurre
generalmente en servicios donde solo hay 1 o 2 ofertantes en el mercado
ejemplo: servicios que brinda el estado, etcétera.

c) Los niveles de satisfaccion

Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o servicio, los

clientes experimentan uno de éstos niveles de satisfaccion:
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2.3.

Satisfaccion. - Se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente.

Complacencia. - Se produce cuando el desempefio percibido excede a

las expectativas del cliente.

Definicion de términos basicos

Actividad

Es el conjunto de tareas necesarias para mantener, de forma permanente
y continua, el curso de un proceso de calidad de atencion. Es la prestacion
de atencion conforme a las normas de calidad, conocimiento de la
tecnologia vigente con oportunidad, amabilidad, trato personalizado y
comunicacion permanente. (Sanchez, A. 2021, p. 3).

Efectividad

Concepto que involucra la eficiencia y la eficacia. Consistente en alcanzar
los resultados programados a través de un uso 6ptimo de los recursos
involucrados. (Fernandez y Sanchez, 1997)

Eficacia

Grado en que un proceso o actividad alcanza sus objetivos en el plazo

establecido. (Fernandez y Sanchez, 1997)
Eficiencia
Es la relacion entre los recursos utilizados y los bienes o servicios

producidos. Se refiere al uso Optimo de recursos en programas,

subprogramas y proyectos. (Fernandez y Sanchez, 1997)
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Gestion de calidad

Conjunto de procesos o actividades que buscan obtener la satisfaccion de
los clientes o usuarios. Involucra la determinacion de la politica de calidad,

los objetivos y las responsabilidades. (Arraut, L. 2010, p. 78)

Modelo de gestion

Modelo de gestion es la forma como se organizan y combinan los recursos
de una empresa o institucién, con el propésito de cumplir las politicas,

objetivos y regulaciones. (Tobar F. 2002, p. 59)

Objetivos estratégicos

Son los propdsitos organizacionales a alcanzar en el mediano o largo
plazo en coherencia con su mision. Los objetivos estratégicos dan cuenta
de la direccion del proceso, permiten organizar las acciones mas acotadas
en funcién de ese camino, brindan el marco para el compromiso de los
distintos actores locales, direccionan la asignacion de recursos y viabilizan

la construccién de sinergias territoriales. (Gonzales y Ramos, 2018)

Plan de Mejoras

Son todas aquellas acciones emprendidas por una entidad con el fin de
mejorar la eficacia y/o eficiencia de sus procesos. El plan de mejora es un
proceso que se utiliza para alcanzar la calidad total y la excelencia de las
organizaciones de manera progresiva, para asi obtener resultados

eficientes y eficaces. (Proafio, D.X. 2017, p. 51).

Proceso

Conjunto de actividades logicamente interrelacionadas para lograr un

objetivo. Segun Krajewski, Ritzman y Malhotra (2008), un proceso es
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cualquier actividad o grupo de actividades en las que se transforman uno
0 MA&s insumos para obtener uno o mas productos para los clientes. (p.
120)

Servicio

Segun Kotler el. Al (2004) un servicio es cualquier actividad o beneficio
gue una persona o empresa puede ofrecer a otra, es esencialmente

intangible y no se puede poseer.

Servicio publico

Los servicios publicos, pueden definirse como la prestacion,
originariamente a cargo del Estado, de ciertas actividades cuyo fin es la
satisfaccion en forma continua y permanente de las necesidades del

interés general. (Reyna y Ventura, 2005, p. 593).

Servicio privado

Actividades de empleados de una empresa particular. Servicio privado es
aquel servicio que entrega una empresa privada y que sirve para
satisfacer intereses o necesidades particulares de las personas con fin de

lucro. https://economipedia.com > definiciones » sector-privado.

Sistema de calidad

Sistema de calidad, segun ISO es el conjunto de normas y estandares
internacionales que se interrelacionan entre si para hacer cumplir los
requisitos de calidad que una empresa requiere para satisfacer los
requerimientos acordados con sus clientes a través de una mejora

continua, de una manera ordenada y sistematica. (ISO, 9001).

Usuario
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Es aquel individuo que utiliza de manera habitual un producto, o servicio,
y que siente beneficios y satisfaccion al hacerlo, sin entrar tanto en la
marca que hay detras, sino en las gratificaciones que obtiene al utilizarlo.

https://feconomipedia.com > definiciones »
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3.1.

CAPITULO IlI

PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Anélisis de tablas y gréficos

Considerando que el disefio empleado en esta investigacion es el disefio
causal comparativo, es preciso indicar de lo que se trata es determinar la
Incidencia de la implementacion de la Ley del Servicio Civil en la
percepcion de la calidad de los servicios ofertados de los servidores de la

municipalidad distrital de Parcona.

Tanto para la recoleccion de los datos como para el procesamiento e
interpretacion se ha tomado en cuenta las dimensiones de cada una de

las variables de estudio, tal como quedan especificadas a continuacion:

VX: Ley del Servicio Civil

X1: Preparacion de la entidad

X2: Andlisis situacional de la entidad
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X3: Aplicacion e implementacion de la mejora interna

VY: Percepcion de la calidad de los servicios

Y1: Satisfaccion de los servidores
Y2: Conocimiento de la situacion de la calidad del servicio

Y3: Valoracion de la Eficacia y eficiencia en el servicio

Una vez establecida los cuadros de las variables X1, X2, X3, se procedio
a elaborar tablas cruzadas con los que se busca establecer la incidencia
causal de las variables X1, X2 y X3, sobre las variables Y1, Y2 y Y3

respectivamente.

El andlisis comparativo de estas relaciones permitié establecer la que las
variables independientes de cada una de las hipétesis especificas y la
hipétesis general, genera efectos en las variables dependientes en las
dimensiones comparadas, tal como se observan en las tablas

presentadas como resultados obtenidos.

3.1.1. Nivel de preparacion de municipalidad distrital de Parcona (X1)

parala implementacién de la ley del Servicio Civil

Como queda sefalado en las dimensiones de la Ley del Servicio civil, la
Preparacion de la entidad (X1) es una de las 3 dimensiones de estudio de
la variable Ley del Servicio Civil N° 30057, de modo que recolectado los
datos el nivel preparacion de la entidad para la implementacion de esta

Ley del servicio civil, ha quedado de la siguiente manera:
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Cuadro N° 01

Preparacion de la Municipalidad distrital de Parcona (X1) para la
implementacion de la Ley del Servicio Civil segun categorias

CATEGORIA _

Y PUNTAJE | NIVEL | X f fp zx X
Muy alta I 46 7 |13 288 |41.2
42 — 50 pts

Alta Il 375 |10 |185 | 351 |35.1
34 — 41 pts

Regular [l 295 |12 (222 | 333 |27.7
26 — 33 pts

Baja A\ 215 |11 {204 | 240 |21.8
18 — 25 pts

Muy baja Vv 135 |14 | 259 | 221 |15.7
10 -17 pts

TOTAL - - 54 1100 | 1433 |26.5

Gréafico N° 01

Distribucion porcentual de la Preparacion de la Municipalidad distrital de
Parcona (X1) para la implementacién de la Ley del Servicio Civil, segun
categorias

30 -
259
25 -
20 -
15 -
oXx1
10 1
5 1
O i
MA A R B MB
Leyenda:

MA = Muy alta. A = Alta. R =Regular. B = Baja. MB = Muy Baja.
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Andlisis del cuadro N° 01

En el presente cuadro N° 01 vemos los datos referentes a la Preparacion
de la Municipalidad de Parcona (X1) para la implementacion de la Ley del

Servicio Civil segun categorias.

En este cuadro N° 01 en el | nivel, que corresponde a un puntaje de
percepcion muy alta de preparacion, se encuentran 7 servidores que
constituyen el 13% del total y tienen una media aritmética de 41.2 puntos;
en el Il nivel se ubicaron 1° servidores encuestados que hacen el 18.5%,
y tienen una media aritmética de 35.1 puntos; en el Il nivel se encuentra
12 servidores encuestados que son el 22.2%, y tienen una media
aritmética de 27.7 puntos que corresponde a la categoria regular; en el
IV nivel estan 11 servidores encuestados que son el 20.4%, y tienen una
media aritmética de 21.8 puntos que corresponde a la categoria bajo nivel
de percepcion preparacion y finalmente, en el V nivel se ubicaron 14
servidores o trabajadores, que hacen 25.9% del total y tienen una media

aritmética de 15.7 puntos que corresponde a la categoria muy bajo.

3.1.2. Andlisis de la situacién de la entidad (X2) (Municipalidad
Distrital de Parcona) para la implementacion de la ley del
Servicio Civil N° 30057

El segundo indicador de la variable de estudio que en este caso es la ley
N° 30057, Ley del Servicio Civil, es el Analisis de la situacion de la entidad

(X2) que es la Municipalidad distrital de Parcona - Ica.

Sobre los resultados obtenidos de esta variable, se tiene el siguiente

cuadro:
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Cuadro N° 02

Andlisis situacional de la Municipalidad distrital de Parcona (X2) para la
implementacién de la Ley del Servicio Civil, segln categorias

CATEGORIA ZX _

Y PUNTAJE | NIVEL X’ f fp X
Muy alta I 46 6 111 253 | 42.2
42 — 50 pts

Alta Il 375 |11 204 399 |36.2
34 — 41 pts

Regular [l 295 |14 25.9 416 | 29.7
26 — 33 pts

Baja vV 215 |12 22.2 274 | 22.8
18 — 25 pts

Muy baja Vv 135 |11 204 171 | 155
10 -17 pts

TOTAL - - 54 100 1513 | 28.0

Grafico N° 02

Distribucion porcentual del Analisis situacional de la Municipalidad
Distrital de Parcona (X2) para la implementacion de la Ley del Servicio
Civil, segun categorias

30 1
259
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204
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Leyenda:
MA = Muy alta. A = Alta. R =Regular. B = Baja. MB = Muy Baja.
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Andlisis del cuadro N° 02

En este cuadro N° 02 vemos los datos referentes al Analisis situacional de
la Municipalidad de Parcona (X2) para la implementacién de la Ley del

Servicio Civil, distribuidos segun categorias.

En este cuadro N° 02, en el | nivel que corresponde a un puntaje de
percepcion positiva de la situacion muy alta, se encuentran 6 servidores
gue constituyen el 11.1% del total y tienen una media aritmética de 42.2
puntos; en el Il nivel se ubicaron 11 servidores encuestados que hacen el
20.4%, y tienen una media aritmética de 36.2 puntos; en el Il nivel se
encuentra 14 servidores encuestados que son el 25.9%, y tienen una
media aritmética de 29.7 puntos que corresponde a la categoria regular;
en el IV nivel estan 12 servidores encuestados que son el 22.2%, y tienen
una media aritmética de 22.8 puntos que corresponde a la categoria bajo
y finalmente en el V nivel se ubicaron 11 servidores o trabajadores, que
hacen 20.4% del total y tienen una media aritmética de 15.5 puntos que

corresponde a la categoria muy bajo.

3.1.3. Aplicacion e implementacion de la mejora interna (X3) para la
implementacion de la Ley del Servicio Civil N° 30057

El tercer indicador de la variable de estudio que en este caso es la ley N°
30057 Ley del Servicio Civil, es la Aplicaciobn e implementacion de la

mejora interna (X3).

Sobre los resultados obtenidos de esta variable, se tiene el siguiente

cuadro:
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Cuadro N° 03

Aplicacion e implementaciéon de la mejora interna de la Municipalidad
Distrital de Parcona (X3) para laimplementacion de la Ley del Servicio
Civil, segun categorias

CATEGORIA _

Y PUNTAJE | NIVEL | X’ f fp ZX X
Muy alta I 46 8 14.8 343 | 42.8
42 - 50 pts

Alta Il 375 11 20.4 410 |37.2
34 — 41 pts

Regular 1] 295 | 12 22.2 366 |30.5
26 — 33 pts

Baja \Y 215 13 24.1 302 |23.2
18 — 25 pts

Muy baja Vv 135 10 18.5 146 | 14.6
10 - 17 pts

1567

TOTAL - - 54 100 29.0

Grafico N° 03

Distribucion porcentual del Nivel de aplicacion e implementacion de la
mejora interna de la Municipalidad Distrital de Parcona (X2) para la
implementacion de la Ley del Servicio Civil, segun categorias

Leyenda:
MA = Muy alta. A = Alta. R =Regular. B = Baja. MB = Muy Baja.
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Analisis del cuadro N° 03

En este cuadro N° 03 vemos los datos referentes a la Aplicacion e
implementacion de la mejora interna de la Municipalidad de Parcona (X3)
para la implementacion de la Ley del Servicio Civil, distribuidos segun

categorias.

En este cuadro N° 03 en el | nivel, que corresponde a un puntaje de
aplicacion e implementacion muy alta, se encuentran 8 servidores que
constituyen el 14.8% del total y tienen una media aritmética de 42.8
puntos; en el Il nivel se ubicaron 11 servidores encuestados que hacen el
20.4%, y tienen una media aritmética de 37.2 puntos; en el Il nivel se
encuentra 12 servidores encuestados que son el 22.2%, y tienen una
media aritmética de 30.5 puntos que corresponde a la categoria regular;
en el IV nivel estan 13 servidores encuestados que son el 24.1%, y tienen
una media aritmética de 23.2 puntos que corresponde a la categoria bajo,
y finalmente, en el V nivel se ubicaron 10 servidores o trabajadores, que
hacen 18.5% del total y tienen una media aritmética de 14.6 puntos que

corresponde a la categoria muy bajo.

3.1.4. Resultados obtenidos respecto a la satisfaccion de los
servidores (yl) con la calidad de los servicios de la

Municipalidad Distrital de Parcona
La variable dependiente de esta investigacion es la Percepcion de la
calidad de los servicios (Y) que a su vez tiene 3 dimensiones. Una de
estas dimensiones se refiere a la Satisfaccion de los servidores (Y1) con

la calidad de los servicios prestados en esta municipalidad.

El siguiente cuadro contiene los resultados obtenidos:
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Cuadro N° 04

Satisfaccion de los servidores (Y1) con la calidad de los servicios

prestados por la Municipalidad Distrital de Parcona, segun categorias de
X1

VARIABLE X1 VARIABLE VY1
NIVEL B LY 3y B
X’ f X I 34-41 | 26-33 | 18-25 | \/ Y
42- 10-17
50
I 7 41.2 5 2 282 | 40.2
42-50 | 46
I 10 | 35.1 8 2 348 | 34.8
34-41 | 37.5
11 12 | 27.7 10 2 366 | 30.5
26-33 | 29.5
v 11 | 21.8 1 10 214 | 194
18-25 | 21.5
\Y 14 | 15.7 1 13 205 | 14.6
10-17 | 13.5
Y| 46 [37.5]295|21.5|135
TOTAL | - 54 26.5 5 10 13 13 13 | 1415
26.2
% 100 | % | 9.3% | 18.4 | 241 | 24.1 | 24.1 | 100%
Grafico N°4

Distribucion porcentual de nivel de Satisfaccién de los servidores (Y1) con
la calidad de los servicios prestados por la Municipalidad distrital de
Parcona, segun categorias de (X1).
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Leyenda:
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MA = Muy alto. A = Alto. R =Regular. B = Bajo. MB = Muy bajo

Andlisis del cuadro N° 4

El cuadro N° 04 se presenta los resultados en relacion a la Satisfaccion
de los servidores (Y1) con la calidad de los servicios prestados por la
Municipalidad distrital de Parcona, segun categorias de X1, tablas
cruzadas que permiten determinar posteriormente la incidencia de una

variable sobre la otra.

Segun el cuadro N° 04, de los 7 servidores ubicados en el nivel | de X1, 5
servidores se ubicaron en el | nivel de Y1 que corresponde a la categoria
muy alto nivel de satisfaccion con la Ley del servicio civil, y 2 servidores
se ubican en la categoria alta; en conjunto tienen una media de 40.2

puntos.

En el Il nivel de X1, de los 10 servidores ubicados en esta categoria, 8 se
ubican en el nivel alto de Y1, y 2 servidores se ubican en el nivel regular,

y en conjunto tienen una media aritmética de 34.8 puntos.

En el lll nivel de X1, de los 12 servidores o trabajadores ubicados en esta
categoria, 10 se ubican en el nivel regular de Y1, y 2 servidores se ubican
en el nivel bajo de Y1, y en conjunto tienen una media aritmética de 30.5

puntos

En el IV nivel de X1, de los 11 servidores ubicados en esta categoria, 10
se ubican en el nivel bajo de Y1, y 1 servidor se ubica en el nivel regular

de Y1, y en conjunto tienen una media aritmética de 19.4 puntos

En el V nivel de X1, de los 14 servidores ubicados en esta categoria, 1
servidor se ubica en la categoria baja de Y1 y 10 servidores se ubican en

la categoria muy baja y en conjunto tienen una media de 14.6 puntos.
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3.1.5. Resultados obtenidos respecto al conocimiento de la situacion

de la calidad de los servicios (Y2) de los servicios de la

Municipalidad Distrital de Parcona

La variable percepcion de la calidad de los servicios tiene como una

segunda dimension al conocimiento de la situacion de la calidad de los

servicios (Y2) de los servidores de la Municipalidad distrital de Parcona.

Los resultados obtenidos sobre esta dimension se presentan en el

siguiente cuadro:

Conocimiento de la calidad del servicio (Y2) de los servidores

Cuadro N° 05

Municipalidad distrital de Parcona, segun categorias de X2.

de la

VARIABLE X2 VARIABLE Y2
NIVEL _ | Il 1] \Y, ZY _
42-50 | 34-41 | 26-33 | 18-25 | \/
X’ f X 10-17 Y
I 6 |42.2 5 1 260 |43.3
42-50 | 46
I 11 | 36.2 1 8 2 392 | 35.6
34-41 | 37.5
1] 14 | 29.7 2 10 2 398 | 284
26-33 | 29.5
\V 12 | 22.8 2 9 1 260 |21.6
18-25 | 215
V 11 | 155 2 9 152 | 13.8
10-17 | 13.5
Y| 46 |375]295|215|135
TOTAL | - 54 280 f 6 11 14 13 10 | 1462
27.0
% 100 0p | 11.1% | 20.4 | 259 | 24.1 | 185 | 100%
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Grafico N° 5

Distribucion porcentual de nivel de Conocimiento de la calidad del servicio
(Y2) de los servidores de la Municipalidad distrital de Parcona, segun
categorias de X2

30 1

25 1
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10 V7
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Leyenda:
MA = Muy alto. A = Alto R = Regular. B =Bajo. MB = Muy bajo.

Analisis del cuadro N° 5

El cuadro N° 05 se presenta los resultados en relacion al conocimiento de
la calidad del servicio (Y2) de los servidores de la Municipalidad distrital
de Parcona, segun categorias de X2, tablas cruzadas que permiten

determinar posteriormente la incidencia de una variable sobre la otra.

Segun el cuadro N° 05, de los 6 servidores ubicados en el nivel | de X2, 5
servidores se ubicaron en el | nivel de Y2 que corresponde a la categoria
muy alto nivel de conocimiento de la calidad del servicio, y 1 servidor se

ubica en la categoria alta; en conjunto tienen una media de 43.3 puntos.

En el Il nivel de X2, de los 11 servidores ubicados en esta categoria, 1 se
ubican en el nivel muy alto de Y2, y 10 servidores se ubican en el nivel
regular, 1 servidor se ubico en la categoria baja de Y2, y en conjunto

tienen una media aritmética de 35.6 puntos.
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En el lll nivel de X2, de los 14 servidores o trabajadores ubicados en esta
categoria, 2 servidores se ubican en la categoria alto, 10 servidores el
nivel regular de Y2, y 2 servidores se ubican en el nivel bajo de Y2, y en

conjunto tienen una media aritmética de 28.4 puntos

En el IV nivel de X2, de los 12 servidores ubicados en esta categoria, 2
servidores se ubican en la categoria regular de Y2, 9 servidores se ubican
en el nivel bajo de Y2, y 1 servidor se ubica en el nivel muy bajo de Y2, y

en conjunto tienen una media aritmética de 21.6 puntos

En el V nivel de X2, de los 11 servidores ubicados en esta categoria, 2
servidores se ubican en la categoria baja de Y2 y 9 servidores se ubican

en la categoria muy baja y en conjunto tienen una media de 13.8 puntos.

3.1.6. Resultados obtenidos respecto a la valoracién de la eficacia y
eficiencia del servicio (X3) en la Municipalidad Distrital de

Parcona
La variable percepcion de la calidad de los servicios tiene como una
tercera dimension la Valoracion de la Eficacia y eficiencia del servicio (Y3)

de los servidores de la Municipalidad distrital de Parcona.

Los resultados obtenidos sobre esta dimension se presentan en el

siguiente cuadro:
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Cuadro N° 06

Valoracion de la eficacia y eficiencia del servicio (Y3) de los servidores de
la Municipalidad distrital de Parcona, segun categorias de X3

VARIABLE X3 VARIABLE Y3
NIVEL | v
- 4250 ||| [ |18 |v 2 B
X |f X 34- |26- |25 |1017 %
41 33
I 8 428 7 1 354 | 44.2
42-50 | 46
I 11 [ 37.2 8 3 402 | 36.5
34-41 | 37.5
11 12 | 30.5 1 10 1 352 | 29.3
26-33 | 29.5
v 13 | 23.2 2 10 1 294 | 22.6
18-25 | 21.5
\ 10 | 14.6 2 8 142 | 14.2
10-17 | 13.5
Y | 19 16 13 10 I
TOTAL | - 54 29.0 | f 7 10 | 15 | 13 9 1544
28.5
% 100 % | 12.9% | 185 | 27.8 | 24.1 | 16.7 | 100%

Grafico N° 06

Distribucion porcentual del nivel de Valoracion de la eficacia y eficiencia
en el servicio (Y3) de los servidores de la Municipalidad Distrital de
Parcona, segun categorias de X3
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Leyenda:
MA = Muy alto. A = Alto. R = Regular. B =Bajo. MB = Muy bajo.
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Analisis del cuadro N° 06

El cuadro N° 06 se presenta los resultados en relacion a la valoracion de
la eficacia y eficiencia del servicio (Y3) de los servidores de la
Municipalidad Distrital de Parcona, segun categorias de X3, tablas
cruzadas que permiten determinar posteriormente la incidencia de una

variable sobre la otra.

Segun el cuadro N° 06, de los 8 servidores ubicados en el nivel | de X3, 7
servidores se ubicaron en el | nivel de Y3 que corresponde a la categoria
muy alto nivel de valoracion de la eficacia y eficiencia del servicio, y 1
servidor se ubica en la categoria alta; en conjunto tienen una media de

44.2 puntos.

En el Il nivel de X3, de los 11 servidores ubicados en esta categoria, 8 se
ubican en el nivel o categoria alto de Y3, y 3 servidores se ubican en el
nivel regular de Y2, y en conjunto tienen una media aritmética de 36.5

puntos.

En el lll nivel de X3, de los 12 servidores o trabajadores ubicados en esta
categoria, 1 servidor se ubica en la categoria alto, 10 servidores el nivel
regular de Y3, y 1 servidor se ubica en el nivel bajo de Y3, y en conjunto
tienen una media aritmética de 29.3 puntos

En el IV nivel de X3, de los 13 servidores ubicados en esta categoria, 2
servidores se ubican en la categoria regular de Y3, 10 servidores se
ubican en el nivel bajo de Y3, y 1 servidor se ubica en el nivel muy bajo

de Y3, y en conjunto tienen una media aritmética de 22.6 puntos
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3.2.

En el V nivel de X3, de los 10 servidores ubicados en esta categoria, 2
servidores se ubican en la categoria baja de Y3 y 8 servidores se ubican
en la categoria muy baja de Y3 y en conjunto tienen una media de 14.2

puntos.

Prueba de hipoétesis

La prueba de hipétesis se hizo contrastando lo expresado en cada una de
las hipétesis, con los datos que se han obtenido de la realidad con los
correspondientes instrumentos de recoleccion de datos, con cuyos
resultados se procedié a establecer la incidencia de cada una de las
dimensiones de la variable independiente en las dimensiones de la

variable dependiente.

A partir del andlisis de los resultados obtenidos en las variables X1, X2,y
X3 se dedujo la incidencia en las variables Y1, Y2 y Y3 respectivamente,
sobre la base de un analisis comparativo de las medias aritméticas de los
puntajes obtenidos, de modo que permita establecer que los servidores
o trabajadores que por ejemplo se ubican en el nivel | de la variable X1,
también se ubican en la misma categoria en la variable Y1, y
contrariamente, los que se ubican en la categoria muy bajo en la variable
X1, se ubican también dentro del grado de la categoria muy bajo en la

variable Y1.

Para mejor ilustracion se presentan la prueba de hipotesis de la siguiente

manera.
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3.2.1. Prueba de la hipoétesis especifica 1

Para la prueba de hipétesis se plantea primeramente la hipoétesis nula 1 y

la hipotesis alterna 1, de la siguiente manera:

Hipotesis nula 1:

“La preparacion de la entidad en materia de la Ley del servicio civil, No ha
generado mediana satisfaccion de los servidores de la Municipalidad

Distrital de Parcona - Ica 2019”

Hipotesis alterna 1

“La preparacion de la entidad en materia de la Ley del servicio civil, ha
generado mediana satisfaccion de los servidores de la Municipalidad

distrital de Parcona - Ica 2019”

Como se observa en los datos presentados en cuadro N° 04, los 6
servidores encuestados que se ubican en la | categoria de X1, en lo que
respecta a los resultados obtenidos en Y1, basicamente son similares en
sus medias aritméticas; de la misma manera los 11 servidores ubicados
en la V categoria de X1, también obtiene una media aritmética de 13.8 de

la variable Y1.

Estos datos demuestran que la preparacién en materia de la Ley del
servicio civil, ha generado mediana satisfaccion en los servidores puesto
gue la media aritmética obtenida grupalmente es de 27 puntos que

corresponde a la categoria regular o mediana.

En consecuencia, se niega la hipétesis nula 1 que dice “La preparacion

de la entidad en materia de la Ley del servicio civil, ha generado mediana
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satisfaccion de los servidores de la Municipalidad Distrital de Parcona
2019” y consecuentemente se acepta la hipétesis alterna 1 que plantea
que: “La preparacion de la entidad en materia de la Ley del servicio civil,
ha generado mediana satisfaccion de los servidores de la Municipalidad
Distrital de Parcona 2019”

3.2.2. Validacion de la hipotesis especifica 2

Para la prueba de la hipétesis especifica 2 se plantea primeramente la
hipotesis nula 2 y la hipétesis alterna 2, de la siguiente manera:

Hipotesis nula 2:

“El andlisis de la situacién de la entidad con respecto a la implementacion
de la Ley del servicio civil, NO ha generado mediano conocimiento de la
situacion de la calidad de los servicios, en los servidores de la

Municipalidad distrital de Parcona Ica 2019”.

Hipotesis alterna 2

“El analisis de la situaciéon de la entidad con respecto a la implementacion
de la Ley del servicio civil, ha generado mediano conocimiento de la
situaciéon de la calidad de los servicios, en los servidores de la

Municipalidad Distrital de Parcona - Ica 2019”.

Como se observa en los datos presentados en cuadro N° 05, los 6
servidores encuestados que se ubican en la | categoria de X2, en lo que
respecta a los resultados obtenidos en Y2, basicamente son similares en
sus medias aritméticas, ya que la media aritmética de esta categoria de
la variable X2 es de 42.2 puntos y de la variable Y2 es de 43.3 puntos; de

la misma manera los 11 servidores ubicados en la V categoria de X2,
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también obtiene una media aritmética de 15.5 puntos de X2, y de la
variable Y2 es de 13.8 puntos que corresponden al mismo rango de la

categoria muy bajo..

Estos datos demuestran que el analisis de la situacion de la Municipalidad
Distrital de Parcona con respecto a la calidad de los servicios ha generado
mediano conocimiento de la situacion de la calidad de los servicios en la

Municipalidad distrital de Parcona - Ica 2019.

En consecuencia, se niega la hipotesis nula 2 que dice “El andlisis de la
situacion de la entidad con respecto a la implementacion de la Ley del
servicio civil, NO ha generado mediano conocimiento de la situacion de
la calidad de los servicios, en los servidores de la Municipalidad Distrital
de Parcona - Ica 2019” y consecuentemente se acepta la hipétesis alterna
2 que plantea que: “El andlisis de la situacion de la entidad con respecto
a la implementaciéon de la Ley del servicio civil, ha generado mediano
conocimiento de la situacion de la calidad de los servicios en los

servidores de la Municipalidad Distrital de Parcona - Ica 2019”.

3.2.3. Prueba de la hipétesis especifica 3

Para la prueba de la hipétesis especifica 3 se plantea primeramente la

hipotesis nula 3 y la hipotesis alterna 3, de la siguiente manera:

Hipotesis nula 3:
‘La aplicacion e implementacion de la Ley del servicio civil, NO ha

generado mediana valoracion de la eficacia y eficiencia del servicio de los

servidores de la Municipalidad distrital de Parcona Ica 2019”.
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Hipotesis alterna 3

“La aplicacién e implementacion de la Ley del Servicio Civil, ha generado
mediana valoracion de la eficacia y eficiencia del servicio de los servidores

de la Municipalidad Distrital de Parcona Ica 2019”.

Como se observa en los datos presentados en cuadro N° 06, los 8
servidores encuestados que se ubican en la | categoria de X3, en lo que
respecta a los resultados obtenidos en Y3, basicamente son similares en
sus medias aritméticas, ya que la media aritmética de esta categoria de
la variable X3 es de 42.8 puntos y de la variable Y3 es de 44.2 puntos; de
la misma manera los 10 servidores ubicados en la V categoria de X3,
también obtiene una media aritmética de 14.6 puntos de X3 y de la
variable Y3 es de 14.2 puntos que corresponden al mismo rango de la

categoria muy bajo..

Estos datos demuestran que el analisis de la aplicacion y la
implementacion de la Ley del Servicio Civil, ha generado mediana
valoracién de la eficacia y eficiencia del servicio de los servidores de la

Municipalidad Distrital de Parcona Ica 2019.

En consecuencia, se niega la hipotesis nula 3 que dice: “La aplicacion e
implementacion de la Ley del servicio civil, NO ha generado mediana
valoracion de la eficacia y eficiencia del servicio de los servidores de la
municipalidad distrital de Parcona 2019” y consecuentemente se acepta
la hipétesis alterna 3 que plantea que: “La aplicacion e implementacion de
la Ley del servicio civil, ha generado mediana valoracion de la eficacia 'y
eficiencia del servicio de los servidores de la Municipalidad distrital de

Parcona - Ica 2019”.

3.2.4. Prueba de la hipétesis general
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Para la prueba de hipétesis se plantea primeramente la hipoétesis nula 1 y
la hipotesis alterna 1, de la siguiente manera:

Hipotesis nula general

“La implementacion de la Ley del Servicio Civil, NO tiene poca incidencia
positiva en la percepcion de los servidores de la calidad de los servicios

ofertados en la Municipalidad Distrital de Parcona - Ica 2019”

Hipotesis alterna general:

“‘La implementacion de la Ley del Servicio Civil, tiene poca incidencia
positiva en la percepcién de los servidores de la calidad de los servicios

ofertados en la Municipalidad Distrital de Parcona - Ica 2019”

A partir de los resultados obtenidos en la discusion de las hipétesis
especificas 1, 2 y 3, procedemos a validar la hipotesis general que
sostiene que la implementacion de la Ley del Servicio Civil, tiene poca
incidencia positiva en la percepcion de los servidores de la calidad de los

servicios ofertados en la Municipalidad Distrital de Parcona.

La validacion de la hipétesis especifica 1, 2 y 3 nos permite comprobar
por criterios logicos que la hipétesis general también queda contrastada y
validada. Esta validacién es consistente por cuanto la operacionalizaciéon
de las variables de la hipotesis general que son Ley del servicio civil (X) y
percepcion de la calidad de los servicios ofertados por la Municipalidad
Distrital de Parcona (Y) se ha determinado 3 dimensiones para cada
variable, con las que se ha formulado las hipétesis especificas que han

guedado contrastadas y validadas.
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1)

2)

3)

4)

CONCLUSIONES

La percepcion de la calidad de los servicios que ofrece la Municipalidad
distrital de Parcona, no implica necesariamente el analisis racional del
contenido de la Ley del Servicio Civil, por lo que, segun la percepcion de los
trabajadores, tiene poca incidencia positiva en la calidad de los servicios
ofertados; lo cual se evidencia en el promedio porcentual general de 27.8%
de implementacién de la ley y 27.2% de percepcién de la calidad de los
servicios ofrecidos por la municipalidad.

Existe una preparacion limitada e insuficiente para garantizar la
implementacion adecuada de la Ley del servicio civil, lo cual genera
desconfianza y mediana satisfaccion de los servidores de la municipalidad
distrital de Parcona; lo cual se evidencia en que la preparacion de la entidad
es solo 26.5% (regular) y la satisfaccién es 26.2% que corresponde a la

categoria regular.

La Municipalidad Distrital de Parcona no cuenta con el apoyo logistico como
para llevar a cabo un proceso de implementacion de la Ley del servicio civil,
lo cual ha generado en los servidores, un conocimiento mediano o regular
sobre sus efectos en la mejora de la calidad de los servicios que ofrece la
municipalidad distrital de Parcona; dado que el andlisis situacional para
implementacion de la Ley es de 28% (regular) y el conocimiento de la
calidad de los servicios 27% que corresponde también a la categoria

regular.

Existe una mediana valoracion de la eficacia y eficiencia de la Ley del
servicio civil de parte de los trabajadores de la municipalidad distrital de
Parcona, lo cual incide en que los servidores no confian en los efectos
positivos de esta Ley; estadisticamente esto se confirma en que se percibe
gue la aplicacion de la mejora continua es solo en un 29% y la valoracion

de la eficacia y eficiencia del servicio en un 27.2%.
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1)

2)

3)

4)

SUGERENCIAS

La Municipalidad distrital de Parcona, debe implementar un proceso de
capacitacion sostenida sobre la Ley N° 30057, ley del servicio civil para sus
trabajadores, a fin de mejorar la percepcion de éstos y de la naturaleza de la

Ley.

El area de recursos humanos de la Municipalidad distrital de Parcona, debe
implementar talleres de capacitacion e induccién a Ley del Servicio civil a
todos los trabajadores, a fin de lograr las condiciones bdasicas para su

implementacion.

La Municipalidad distrital de Parcona debe implementar las condiciones

logisticas que garanticen la puesta en practica de la Ley del Servicio Civil.

Se debe implementar talleres vivencias para los servidores sobre la eficacia
y eficiencia de la Ley del servicio civil y de este modo contribuir en la mejora

de la calidad de los servicios que ofrece la municipalidad.
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ofertados de los servidores de la municipalidad distrital de Parcona — Ica, 2019”

) MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: “Incidencia de la implementacion de la Ley del Servicio Civil en la percepcion de la calidad de los servicios

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES/ INSTRUMEN METODOLOGIA
INDICADORES TOS
PG 0G HG - , o
¢ Qué incidencia tuvo Determinar la La implementacion VI X X1: Preparacion de la entidad Cuestionario A, | TIPO DE INVEST:
la implementacion de | incidencia que tuvo de la Ley del Ley del Servicio X2: Andlisis situacional de la ByC Por su finalidad es

la Ley del Servicio
Civil en la percepcion
de la calidad de los
servicios ofertados de
los servidores de la
Municipalidad distrital
de Parcona Ica 20197

la implementacién
de la Ley del
Servicio Civil en la
percepcion de la
calidad de los
servicios ofertados
de los servidores de

Servicio Civil tiene
poca incidencia
positiva en la
percepcion de los
servidores de la
calidad de los
servicios ofertados

Civil

VDY
Percepcion de la
calidad de los

X3:

Y1

entidad

Aplicacion e
implementacion de la
mejora interna

Satisfaccioén de los
servidores

Escala de
Actitud A, By
C.

la Municipalidad en la Municipalidad | S€rvicios Y2: Conocimiento de la

distrital de Parcona distrital de Parcona situacion de la calidad del

Ica 2019 Ica 2019 servicio o

Y3: Valoracion de la Eficacia 'y
eficiencia del servicio
PE 1 OE1 HE 1 = o

¢Qué incidencia tuvo | Identificar la La preparacion de la - Muy positivo Cuestionario A
la preparacién de la incidencia que tuvo | entidad en materia | X1 y - Positivo
entidad en materia de | la preparacion de la | de la Ley del servicio | Preparacionde la | - Indefinido
la Ley del servicio entidad en materia | civil, ha generado entidad - Negativo

civil, enla

de la Ley del servicio

mediana satisfaccién

- Muy negativo

satisfaccion de los civil, enla de los servidores de Esc_ala de
servidores de la satisfaccion de los la Municipalidad Y1 B - Muy alta actitud A
Municipalidad distrital | servidores de la distrital de Parcona | Satisfaccion de - Alta
de Parcona Ica Municipalidad Ica 2019. los servidores - Media
2019? distrital de Parcona -Baja
Ica 2019 - Muy baja
PE2 OE 2 HE 2
¢Qué incidencia tuvo Identificar el efecto El andlisis de la X2: - Muy positivo
el andlisis de la que tuvo el andlisis situacion de la Andlisis - Positivo Cuestionario B
situacion de la entidad | de la situacién de la | entidad con situacional de la - Indefinido
con respecto a la entidad con respecto a la entidad. - Negativo

investigacion Bésica.
METODO: deductivo
DISENO: Disefio
explicativo causal, no
experimental.

MX—»Y

M: Muestra

X: Variable Ley del
servicio civil

Y: Variable
percepcién de la
calidad de los
servicios

POBLACION

La poblacién de
estudio se constituye
de 63 servidores de la
Municipalidad distrital
de Parcona, afo
2019.

MUESTRA:
Se constituye de 54
servidores

Tamario: 54 casos
obtenidos con 1.96




implementacion de la
Ley del servicio civil,

respecto a la
implementacién de

implementacién de
la Ley del servicio

- Muy negativo

en el conocimiento de | la Ley del servicio civil, ha generado - Muy alta Escala de
los servidores de la civil, en el mediano - Alta actitud B
situacion de la calidad | conocimiento de los conocimiento de la Y2: - Media
del servicio de los servidores de la situacion de la Conocimiento de | - Baja
servidores de la situacion de la calidad de los la situacion dela | - Muy baja
Municipalidad distrital | calidad del servicio servicios, en los calidad del
de Parcona lca 20197 | de los servidores de | servidores de la servicio
la Municipalidad Municipalidad
distrital de Parcona distrital de Parcona
Ica 2019 Ica 2019
PE3 OE 3 HE 3
¢ Qué incidencia tuvo Establecer la La aplicacién e X3: - Muy positivo
la aplicacion e incidencia que tuvo implementacion de Aplicacion e - Positivo Cuestionario C
implementacion de la la aplicacion e la Ley del servicio implementacion - Indefinido
Ley del servicio civil, implementacion de civil, ha generado de la mejora - Negativo
en la valoracion de la la Ley del servicio mediana valoracion interna - Muy negativo
eficacia y eficiencia civil, enla de la eficaciay
del servicio de los valoracién de la eficiencia del Y3: - Muy alta Escala de
servidores de la eficacia y eficiencia servicio de los Valoracién de la - Alta actitud C
Municipalidad distrital | del servicio de los servidores de la Eficaciay - Media
de Parcona Ica 20197 | servidores de la Municipalidad eficiencia del - Baja
Municipalidad distrital de Parcona servicio - Muy baja

distrital de Parcona
Ica 2019

Ica 2019

sigmas de nivel de
confianza, 6 % de
error muestral y una
prevalencia estimada
de la variable
estudiada de 50 para
Py 50 para Q.

Técnica de eleccion de
la muestra: muestreo
probabilistico por azar
simple.
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Cuestionario sobre laimplementacion de la ley del servicio civil en la

2. Instrumentos

Municipalidad Distrital de Parcona

INSTRUCCIONES:
Por favor, Le pedimos que lea cuidadosamente cada una de las preguntas y
marque con una X la alternativa que corresponda, de acuerdo a su situacion
particular. Estas alternativas son:
S = Siempre

C = Constantemente

R = Regularmente

P = Poco

N = Nunca

DATOS GENERALES:
Unidad Organica: .........ccoiiiiiiiiiieii e, Fecha: .../......... [......

Grupo ocupacional: (P) (T) (A) Sexo: (M) (F)

NO

ITEMS

ALTERNATIVAS

S

C

R

)

N

MODELO A: Preparacién de la entidad

¢, Con que frecuencia el personal respectivo ha
realizado la difusion de la Ley del Servicio civil?

¢En esta municipalidad, se ha implementado la
Comisién de Transito para la aplicacion de Ley del
servicio civil?

¢ Considera que la conformacion de la Comision de
Transito, impulsara el proceso, la difusion y supervision
en el desarrollo de cada etapa?

¢, Coémo servidor publico, le han comunicado sobre los
alcances de la Ley del Servicio civil?

¢En esta municipalidad, existe difusion y estrategias de
sensibilizacion sobre la aplicacion de la Ley del Servicio
Civil?

¢, Coémo servidor publico, se ha informado por cuenta
propia acerca de la reforma del Servicio Civil?

¢, Cree Ud. que los objetivos de la Ley del Servicio Civil
mejorara la calidad del servicio de la municipalidad?

¢Le han comunicado sistematicamente los alcances
Régimen del servicio Civil?

¢ Considera que se viene utilizando las directivas y
formatos oficiales publicados por SERVIR, como
herramientas para la implementacion de la Ley del
Servicio Civil?

10

¢ Considera que la municipalidad esté preparada para
llevar a cabo el proceso de implementacion de la Ley
del Servicio civil ?

MODELO B: Andlisis situacional

11

¢ Conoce usted que la municipalidad lleva a cabo un
conjunto de procesos para implementar la Ley del
Servicio civil?

12

¢ Se han dado a conocer el inventario de puestos y sus
perfiles que la municipalidad tiene o requiere?
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13

¢ Existe motivacion en esta municipalidad para que los
servidores asuman los retos de la Ley del Servicio civil?

14

¢ Existen estrategias empleadas para conocer el estado
en gue se encuentran los recursos de esta
municipalidad?

15

¢ Los responsables han elaborado un informe sobre
Mapeo de Puestos clasificandolos segun su régimen,
requeridos por la municipalidad?

16

¢ Los responsables han hecho un informe sobre Mapeo
de Procesos clasificandolos seguln su régimen y
metodologia de Servir?

17

¢ Los responsables han hecho un informe sobre
identificacién de oportunidades de mejora de puestos y
procesos?

18

¢ Participa usted de manera activa en el proceso de
diagnéstico sobre la implementacion de la Ley del
Servicio civil?

19

¢Existe un interés explicito de la municipalidad por
conocer el estado en que se encuentra en sus diversos
aspectos?

20

¢ Existe interés en esta municipalidad para conocer
objetivamente el estado en que se encuentra la gestion
del personal en esta municipalidad?

MODELO C: Aplicacion de la mejora interna

21

¢ Se ha implementado acciones para comprometer a los
servidores para la aplicacion de la Ley del Servicio
civil?

22

¢ Existen acciones concretas orientadas a la
implementacién de puestos y procesos de acuerdo con
la Ley del Servicio civil?

23

¢La municipalidad cuenta con los Recursos Humanos
que requiere para brindar un servicio de calidad?

24

¢La Municipalidad ha realizado la actualizacion y
aprobacion de documentos e instrumentos de Gestién
requeridos por la Ley del Servicio civil?

25

¢, Cuenta la municipalidad con equipos funcionales y
plan de trabajo para la mejora continua?

26

¢ Existe en la actualidad los perfiles de puestos y la
valorizacion de estos, que la municipalidad requiere?

27

¢En el area donde labora, se han implementado los
procesos, actividades y tareas con el fin de mejorarlas?

28

¢En los dltimos afios su area ha sido implementada con
un manual de procesos?

29

¢ Considera que en su érea se ha implementado
acciones para brindar un servicio de calidad tal como
establece la Ley del Servicio civil?

30

¢ Considera que se viene aplicando en esta
municipalidad la Ley del Servicio civil?
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Escala de actitud de la percepcién de la calidad del servicio

INSTRUCCIONES:

Por favor, lea cuidadosamente cada uno de los indicadores y marque con una X
el casillero de la categoria que corresponde de acuerdo a su percepcion personal.
Estas categorias son:

S = Siempre

C = Constantemente
R = Regularmente

P = Poco

N = Nunca

NO

INDICADORES

CATEGORIAS

S

C

R

Ptje

MODELO A: Satisfaccion de los
servidores

Estoy satisfecho con la implementacion de la Ley
del Servicio civil en esta municipalidad

Me encuentro contento con las mejoras que se
observan con la aplicacién de la Ley del Servicio
civil

La implementacion de la Ley del Servicio civil,
€S una experiencia muy positiva

Considero que mi profesionalidad mejorara con
la implementacion de Ley del Servicio civil

Valoro de manera positiva la gestion de los
recursos humanos con la Ley del Servicio civil

Estoy decidido a realizar lo necesario para
ingresar a lo establecido por la Ley del Servicio
civil

Mis comparfieros de trabajo valoran
positivamente la Ley del Servicio civil

Considero muy positivos los cambios que se
producen con la aplicacién de la Ley del
Servicio civil en esta municipalidad

Estoy pendiente a conocer y experimentar lo
dispuesto por la Ley del Servicio civil

10

Los cambios implementados a raiz de la Ley del
Servicio civil, son positivos.

MODELO B: Conocimiento de la calidad de
los servicios

11

Conozco con precision las debilidades y
fortalezas en los servicios que oferta este
municipio

12

Conozco la existencia de un inventario del perfil
de los puestos que la municipalidad tiene o
requiere en la actualidad

13

Conozco las deficiencias en la gestion en el
area donde laboro, los mismos que busco
mejorar
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14

Conozco con relativa profundidad el perfil de
personal que se necesita para dar un servicio de
calidad en el puesto en que laboro.

15

Los responsables de este municipio han
identificado los Puestos que requieren mejorar
para brindar un servicio de calidad

16

Conozco las caracteristicas que el personal
debe tener para brindar un servicio de calidad
en cada puesto.

17

En esta municipalidad se reconoce los méritos
de los servidores en el proceso de mejora de la
calidad de los servicios

18

Los trabajadores de este municipio, ahora se
esmeran por brindar un servicio de calidad.

19

Los funcionarios de esta municipalidad tienen
interés especial por mejorar la calidad de los
servicios que ofrece esta municipalidad

20

Cuando existen deficiencias en los servicios, se
realiza inmediatamente las correcciones
necesarias.

MODELO C: Valoracién de la eficaciay
eficiencia del servicio

21

En general los servicios que presta esta
municipalidad son satisfactorios ahora.

22

Considero que el problema de limpieza en este
distrito ha mejorado con la Ley del Servicio civil

23

Observo que los trabajadores de limpieza de
este municipio son las eficientes con el servicio

24

Con la Ley del Servicio civil considero que los
trabajadores de limpieza de este municipio
estan mas capacitados

25

Considero que el problema de la seguridad en
este distrito ha mejorado con la Ley del Servicio
civil

26

Observo que los trabajadores de seguridad de
este municipio son las eficientes con el servicio

27

Con la Ley del Servicio civil considero que los
trabajadores de seguridad de este municipio
estan mas capacitados

28

Considero que el problema de transporte en
este distrito ha mejorado con la Ley del Servicio
civil

29

Observo que el trasporte urbano de este
municipio esta mejor reglamentado

30

Con la Ley del Servicio civil considero que la
gestién de los diversos procedimientos
administrativos de este municipio han mejorado.
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