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RESUMEN

La investigacion se desarrollé en la Municipalidad Distrital de Chucuito en el periodo 2017. En concordancia a la Ley Organica de
Municipalidades, la actividad principal es la prestacion de servicios de calidad a la poblacion urbana y comunidades anexos en
términos de seguridad, limpieza y orden, asi como la planificacién urbana promoviendo el desarrollo de la jurisdiccion para lo cual
cuenta con recursos ordinarios, recursos directamente recaudados y recursos determinados. El primer objetivo es analizar la gestion
del talento humano y su incidencia en la calidad de servicio que brinda a los usuarios que vienen a ser la poblacion urbana y rural
perteneciente a la jurisdiccion. El segundo objetivo es: determinar la incidencia del capital humano como el activo intangible mas
importante de la institucion municipal al servicio de la sociedad en términos de eficiencia, eficacia y transparencia’, asi como el
desarrollo urbano con una vision del futuro. El enfoque que se presenta es cualitativo y de corte descriptivo, para lo cual se trabajo en
base a una muestra constituida, por el gerente municipal y los trabajadores, por otro lado se tom6 la muestra de la poblacion usuaria. El
resultado expresa una regular gestion consecuencia de una inadecuada gestion del talento humano, por tanto los servicios brindados a
la comuna chucuitefia no fueron satisfactorios. Las conclusiones producto del estudio, presentan deficiencias e insatisfaccion de la
poblacion chucuitefia generando desconfianza hacia sus autoridades que poco o nada les interesa el desarrollo urbano y el bienestar de
la ciudadania y vecinos del area rural. Falta de una adecuada gestion del talento humano y una vision politica que signifique el servicio
alasociedad con transparencia y honestidad.

Palabra clave.- Calidad de servicio, Gestion del talento humano, gerencia, personal, desarrollo urbano
ABSTRACT

The research was carried out in the District Municipality of Chucuito in the period 2017. In accordance with the Organic Law of
Municipalities, the main activity is the provision of quality services to the urban population and communities annexs in terms of
safety, cleanliness and order, as well as urban planning by promoting the development of the jurisdiction for which it counts with
regular resources, resources directly collected and specific resource. The first objective is to analyze the management of human talent
and their impact on the quality of service provided to the users who come to the urban and rural population belonging to the
jurisdiction. The second objective is: to determine the incidence of human capital as the most important asset of the municipal
institution at the service of society in terms of efficiency, effectiveness and transparency', as well as the urban development with a
vision of the future. The approach that is presented is qualitative and descriptive, for which work on the basis of a sample constituted
by the city manager or the person, as well with the workers, on the other hand took the sample of the user population. The result
expresses aregular management as consequence of an inadequate management of human talent, therefore the services provided to the
chucuitena commune were not satisfactory. The conclusions of the study, product deficiencies and dissatisfaction of the population
chucuitena generating mistrust of authorities that little or no interest in urban development and the welfare of citizens and neighbors in
the rural area. Lack of proper management of human talent and a political vision that means the service to society with transparency
and honesty.

Keyword.- Quality of service, management of human talent, management, staff, urban development
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INTRODUCCION

Como discipulo de Idalberto Chiavenato, pues me
permito manifestar que vivimos en una sociedad de
organizaciones, nacemos en ellas, nos servimos de
ellas, aprendemos de ellas, trabajamos en ellas y
pasamos la mayor parte de nuestra vida en ellas.
Chiavenato (2000) sostiene que; las personas
constituyen el elemento basico del éxito
empresarial, las personas representan la diferencia
competitiva y promueve el éxito organizacional.
Desde el punto de vista del capital humano tenemos
que entender, que el socio mas intimo de la
organizacion es el empleado que esta dentro de ella
quien le da viday dinamismo.

La gestion del talento humano es relativamente
reciente a pesar de que la administracidon de personas
tiene sus origenes en la revolucion industrial, la
gestion del talento humano esta adquiriendo fuerzas
en nuestros dias. Sin embargo segun Bueno (1999),
ya hace tiempo que las organizaciones se dieron
cuenta de los activos fisicos y financieros que no
tienen la capacidad de generar ventajas competitivas
sostenibles en el tiempo, y descubren que los activos
intangibles son los que aportan verdadero valor a las
organizaciones. Los procesos de capacitacién y
desarrollo de competencias se convierten a la postre
en factores clave para la transformacidon
organizacional, desde la vision de los lideres de
gestion humana (Pardo Enciso & Diaz Villamizar,
2014). Las organizaciones deben dar mayor
importancia al talento humano que poseen,
considerando que es un factor primordial para el
funcionamiento, desarrollo y cumplimiento de
objetivos planteados (Pérez, 2015). En los nuevos
escenarios, por los cuales estamos transitando, se
pueden identificar tres aspectos que se destacan por
su importancia: la globalizacién, el permanente
cambio del contexto y la valoracidén del
conocimiento (Valcarcel, 2013). Las personas
constituyen perciben que solo pueden crecer,
prosperar y mantener su continuidad si son capaces
de optimizar el retorno sobre las inversiones de los
socios, en especial de los empleados (Cuesta, 2011).
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Es importante conocer esta nueva concepcion, al
respecto Porret (2010) sostiene que la GTH es una
actividad que depende menos de la jerarquia,
ordenes y mandatos, y sefiala la importancia de una
participacion activa del equipo. La gestion del
talento humano se basa fundamentalmente en tres
aspectos: son seres humanos dotados de
personalidad, poseen conocimientos, habilidades,
capacidades y destrezas indispensables para una
gestidon adecuada.

La evidencia demuestra, ampliamente, mejores
desenlaces cuando los pacientes criticos son
manejados por el talento humano mejor capacitado
(Pérez Gutiérrez & Rodriguez Darabos, 2015). En el
mundo moderno las organizaciones apuestan por
trabajadores altamente cualificados. Méndez,
(2017) sefiala que el objetivo de su investigacion
consiste en sefialar los factores socioecondmicos
que configuran, impulsan y dan contexto a la
movilidad de trabajadores calificados hacia
escenarios muchos maés atractivos. En las
organizaciones resulta necesario que se inicien
estrategias y acciones orientadas al diseflo,
elaboracion, implantacion y mantenimiento de
mecanismos, herramientas, practicas y/o acciones
que permitan la identificacion, coordinacion,
monitoreo, control y mejora de los principios de la
calidad asociados a los sistemas de gestion de
RR.HH (Garcia, 2010). Desde finales del siglo xx,
la diferenciacion de la fuerza laboral emerge como
un desarrollo teodrico central para la gestion

estratégica de recursos humanos.

La diferenciacion se fundamenta en el mayor valor
que ciertos empleados aportan a la organizacion.
(Reyes Castro & Gonzalez Santafe, 2014) . Segiin
(Macias & Aguilera, 2012) una definicion de la
gestion de recursos humanos es dificil de establecer
y ella dependera de la perspectiva adoptada. Un
enfoque general considera que ésta establece las
practicas de gestion de los empleados de la
organizacion, para asegurar la utilizacion eficaz y
eficiente del talento humano y alcanzar los objetivos
estratégicos. (Saldarriaga, 2008), en su
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investigacion afirma que la gestion humana es la
piedra angular de la organizacion, pues afecta todo
el andamiaje administrativo y la toma de decisiones,
lo que sumado a las nuevas condiciones que la
globalizacion impone, en otras palabras constituye
el conjunto de practicas, técnicas y politicas que
buscan la integracion y la direccion de los
empleados en la organizacion, de forma que éstos
desempefien sus tareas de forma eficaz y eficiente y
que la empresa consiga sus objetivos. Por lo tanto,
cuanto mas integra el ayuntamiento la gestion de los
recursos humanos en su planificaciéon mas aumenta
la capacidad de los trabajadores, mejor es el clima
laboral, mejor es la atencion que se presta al
ciudadano y menor es el absentismo del personal
(Aragdn & Serrano Segura, 2015)

MATERIALES Y METODOS

En concordancia a la Ley Organica de
municipalidades N° 27972 (2003), Los gobiernos
locales son entidades, basicas de la organizacion
territorial, que promueven y gestionan con
autonomia los intereses propios de las
correspondientes colectividades, son promotores
del desarrollo local, con personeria juridica de
derecho publico y con plena capacidad para el
cumplimiento de sus fines; gozan de autonomia
politica, econdmica y administrativa en los asuntos

de su competencia.

El distrito de Chucuito es un pueblo pequefio y
cercano a la capital de la region, esta exactamente a
19 Km al sur de la ciudad de Puno, la carretera
principal es una via asfaltada conun transito bastante
fluido hacia la frontera con la Reptiblica de Bolivia; en
esta ciudad colonial se puede encontrar vestigios del
pasado, un semblante cultural inconfundible por los
restos arqueologicos como el Inca Uyu, también
conocido como el templo de la fertilidad, 1a pisigranja
de la Universidad Nacional del Altiplano, y su rica
gastronomia a base de trucha y producto nativos como
lapapa, el chufio, la oca y habas acompaiiado de larica
chicha de quinua. El pueblo mantiene atin vestigios de
la época colonial y prueba de ello es conocido como la
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ciudad de las cajasreales.

El trabajo por su naturaleza de estudio y analisis es
de enfoque cuantitativo y cualitativo, para lo cual se
presenta como variable independiente la gestion del
talento humano y el comportamiento organizacional
y la variable dependiente: la calidad de servicio a la
poblacién de la jurisdiccion, se analizé la capacidad
de gestion del talento humano y el comportamiento
de las personas y la calidad de servicios que brindan
a la poblacion urbana y rural. Velasquez, (1999)
sostiene que la recoleccion y analisis sistematico de
materiales narrativos encierran un alto contenido
subjetivo en el caso de investigacion cualitativa, en
cambio en la investigacion cuantitativa se utilizan
hipotesis o supuestos preconcebidos. En la mayoria
de casos parten de una hipdtesis o supuestos
preconcebidos, al presentar una combinacion de lo
cualitativo y cuantitativo se puede interpretar que el
comportamiento entre las personas es la base de la
investigacion cualitativa, por tanto las personas no
son numeros exactos. Por eso, es necesario la
aplicacion de un método de investigacion que recoja
los comportamientos del poblador en relacion con la
gestion edil. Se presenta un disefio no experimental
ya que se desarrolla sin manipular deliberadamente
las variables, observando las manifestaciones tal
como se dan en el contexto de tiempo y espacio.

El nivel de investigacion es causal, ya que se
pretende evidencias las causas y los efectos de la
relacion gestion de talento humano y la calidad de
servicio. La poblacion a considerar esta compuesto
por los principales usuarios de los servicios
municipales por ser uno de los componentes de los
recursos de la institucion motivo de estudio. La
muestra es no probabilistico intencional por
conveniencia y estd compuesto por 80 personas

usuarias de los servicios.

El método utilizado es el descriptivo, analitico y
deductivo, ya que los cuadros son interpretados
conforme al comportamiento de las variables en
estudio para luego arribar a conclusiones
razonables. Las técnicas utilizadas para desarrollar
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la investigacion fueron: la observacion, la encuesta,
y el analisis documental con el proposito de
evidenciar la organizacion desde la perspectiva
legal, organizacional, sistema de personal, las
funciones y atribuciones de la municipalidad o
ayuntamiento de Chucuito.

RESULTADOSYDISCUSION

No pretendemos predecir el futuro, ni tampoco

intentamos desmerecer la capacidad de gestion de
los funcionarios publicos en los municipios
distritales; a través de la investigacion sefialamos
que el capital humano es el activo intangible mas
importante de cualquier organizacion, por tanto: el
éxito o el fracaso dependera del equipo altamente
cualificado que conduzca los destinos de una
institucion como es un gobierno municipal. Drucker
(1997) senala que la vanguardia del reto gerencial en
nuestra era de cambio acelerado es cada vez
mayor,..... por lo tanto algunas organizaciones en el
Perti vienen apostando por tener entre sus filas a los
talentos humanos, quienes generan el crecimiento y
desarrollo brindado la calidad de servicios y/o
productos que satisfagan las necesidades mas
exigentes de los usuarios.
La investigacién considera como primera variable
en estudio la gestion del talento humano y todo el
proceso que signifique potenciar las capacidades de
los funcionarios y servidores para lograr los
objetivos y metas con eficiencia, eficacia y
transparencia. Este proceso de cambios tiene que
liderar el titular de la municipalidad junto con un
equipo profesional y técnicos con capacidad y
vocacion de servicio para lograr el desarrollo que
todos los ciudadanos desean.

Chiavenato (2010) considera seis etapas de la
gestion del talento humano: admision de personas,
aplicacion de personas, desarrollo de personas,
compensacion de personas, mantenimiento de
personas y evaluacion de personas. Consideramos
su validez para nuestro analisis e interpretacion, a fin
de mostrar las deficiencias y/o aciertos de su
aplicacion en lamunicipalidad distrital.
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Tabla 1.
Municipalidad Distrital de Chucuito en el
periodo 2017

Composicion del talento humano en la

Especialista en gestion| Frecuencia | Frecuencia
de talento humano absoluta relativa
(Fi) (Hi)
Si 0 0%
Alguna vez 2 20%
No 8 80%
Total 10 100%

De una muestra compuesto por 10 servidores que
actualmente laboran en la municipalidad, solo dos
trabajadores que representan el 20% manifestaron
que alguna vez existio una seleccion de personal con
algunos aciertos en el marco legal, esto demuestra
que hay un desconocimiento del sistema de personal
y la gestion del talento humano, es decir no existe un
personal especializado para conducir el proceso de
reclutamiento, seleccion, induccion, capacitacion,
monitoreo y compensacion de personas; por lo que
muchas veces se opta por contratos directos a
militantes del partido de la autoridad edil,
desnaturalizando la gestion del talento humano y la
norma juridica. El 80% manifiesta que nunca se
intentd trabajar en base a un plan estratégico
elaborado por un entendido en la especialidad; esto
es una clara evidencia de que aun existe debilidades
y amenazas para enfrentar una gestion exitosa, ya
que al no practicarse la seleccion de personal por
méritos y capacidades solo se abocan a labores
rutinarias sin pensar en el objetivo central del
municipio como es la de bridar un servicio de
calidad y planificar el desarrollo urbano con una
vision de hacer mas atractivo esta ciudad turistica.

Tabla 2. Conocimiento del sistema de personal y la
capacitacion que brinda el Municipio al personal
trabajador de la Municipalidad en el periodo 2017

Capacitacion | Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
de personal (Fi) (F1)
Si 0 0%
A veces 2 20%
No 8 80%
Total 10 100.%
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Las teorias expuestas ratifican que muchas
organizaciones no cuentan con profesionales
especialistas en gestion de personas y/o capital
humano, por lo que tarde o temprano tendran
dificultades en la conduccidén de instituciones.
Segun Minguez (2011), la gestidon de personas como
concepcion de nueva economia dejan de ser simples
recursos organizacionales, por lo que deben ser
considerados como seres dotados de inteligencia,
personalidad, conocimientos, habilidades,
destrezas, aspiraciones y percepciones singulares
prestos a competir en un ambiente dindmico y

satisfactorio.

En la tabla 2 se aprecia, que de una muestra de 10
servidores entre funcionarios y técnicos solamente
el 20% manifiesta que alguna vez se hizo una
capacitacion sobre temas de gestion municipal,
manejo de presupuesto y la ley de contrataciones del
estado, mas sobre sistema de personal casi nunca
hubo interés en capacitar al personal del area y si el
servidor conoce la ley de remuneraciones y su
aplicacion es por la experiencia de los afios de
servicios y el interés de mantenerse en el cargo. El
alcalde que es elegido por voto popular en las
elecciones municipales para un periodo de cuatro
afios en muchos casos no conoce la gestion
municipal, mucho menos gestion del talento
humano ni sistema de personal, ya que en su
condicion de titular de la institucion edil la ley le
faculta designar a su personal de confianza cono
director municipal y otros cargos afines; por lo tanto
la mas perjudicada es la sociedad que no logra ver la
planificacion y un crecimiento urbano con vision a
30 afios que seria lo optimo. El 80% de los
servidores municipales desarrollan labores
rutinarias sin mayor incentivo ni capacitacion y
prueba de ello es el estancamiento de las actividades
propias de una gestion municipal, gastando el
presupuesto en el rubro de bienes y servicios,
mantencion de parques y jardines y pequefias obras

de menor trascendencia para la poblacion.

El capital humano es uno de los grupos de interés en
los que las empresas deben apoyar y favorecer su
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desarrollo profesional y personal, pues son ellos la
base del crecimiento empresarial y del
posicionamiento en el mercado; ademas, son los
mejores publicistas de la organizacion (Lopez
Salazar, Ojeda Hidalgo, & Rios Manriquez, 2017).
En el estudio del caso, el talento humano no es
considerado como el activo mas importante de la
municipalidad, ya que en la gestion el mayor peso
se atribuye a aspecto politico mas no lo técnico
normativo, mucho menos el bienestar de la
comunidad que es el fin supremo de la ciencia

politica.

Tabla 3. Nivel de satisfaccion del usuario respecto a
la gestion del talento humano y la calidad de servicio
prestado a la poblacion por el Municipio distrital de
Chucuito - periodo 2017.

Satisfaccion del Frecuencia | Frecuencia
usuario de los servicios absoluta relativa
de calidad (Fi) (Fi)
Muy buena 0 0%
Buena 1 1.25%
Regular 5 6.25%
Mala 74 92.50%
Total 80 100%

Para medir el nivel de satisfaccion de los servicios y
acciones realizadas por el municipio distrital de
Chucuito, se desarrolld sobre una muestra de 80
usuarios constituido por pobladores del area urbana
y algunos de sector rural. El mayor porcentaje de la
poblacion en un 92.5 % se ratifican que la gestion
edil de los ultimos afios fue pésima y prueba de ello
es que no hay mayor crecimiento urbano, solo se
avocaron a cobrar arbitrios municipales y la
mantencion de la plaza mayor frecuentado por los
visitantes para observar las iglesias y el reloj solar y
algunos restos arqueologicos como el Inca Uyu
(cuyo significado en aimara seria morada del inca)
hoy mal denominado templo de la fertilidad. Para
corroborar esta afirmacion nos remitimos al forum
“Inca Uyo, realidad historica” realizado en Julio de
2005, el Dr. Bueno, indico que se hallaron restos de
canales y cimientos de construcciones coloniales y
que el hallazgo de 75 esculturas liticas de diverso

tamafio y formas no presentan una clara asociacion
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estratigrafica con el conjunto.

También cabe resaltar en el cuadro 3 que solamente
5 personas que representa un 6.25% de la poblacion
encuestada manifiesta apreciar una gestion regular,
lo que equivale a decir que los trabajadores del
municipio cumples con sus funciones que les
corresponde en brindar algunos servicios basicos
como es la limpieza, seguridad y realizacién de
obras como la canalizacion de agua potable servicio
basico para la poblacion.

El capital humano es una variable dificil de medir en
su dimension exacta (Kido Cruz & Kido Cruz,
2015), esto nos hace ver que el servidor municipal
por mas buena voluntad que tuviera a veces no es
entendido por las personas, ya que la vision del
poblador esta centrado mas en obras de impacto para
recién calificar de buena, eficiente y eficaz, caso

contrario la gestion siempre serd mala.

CONCLUSIONES

Los gobiernos locales son entidades, que
institucionalizan y gestionan con autonomia los
intereses propios de las correspondientes
colectividades, siendo elementos esenciales del
gobierno local, el territorio, la poblacion y la
organizacion. Las municipalidades provinciales y
distritales son los 6rganos de gobierno promotores
del desarrollo local, con personeria juridica de
derecho publico y plena capacidad para el
cumplimiento de sus fines (Ley Organica de
Municipalidades 27972). Los gobiernos locales
representan al vecindario, promueven la adecuada
prestacion de los servicios publicos locales y el
desarrollo integral, sostenible y armoénico de su

circunscripcion.

La municipalidad distrital de Chucuito se encuentra
a 19 Km al sur de la ciudad de Puno, con una
poblacion aproximada de 9, 062 habitantes (INE
2010 —2015). Historicamente es considerada como
la ciudad de las cajas reales y cuenta con atractivos
turisticos como el “Inca Uyu”, el reloj solar y surica
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gastronomia a base de productos naturales de la
zona.

La gestion del talento humano en el municipio
distrital presenta una serie de deficiencias como el
no contar con expertos en gestion municipal,
liderazgo y direccion del capital humano
empezando por el titular de la institucion que
desconoce la administracion publica, por tanto no se
aprecia un proceso adecuado de seleccion del talento
humano, tampoco se prioriza la formacion,
capacitacion y estimulos para lograr los objetivos
institucionales a satisfaccion de la poblacion
usuaria. De acuerdo a la opinion de la poblacion, la
autoridad politica poco o nada conoce sobre los
sistemas administrativos, la gestion y direccion
estratégica de un gobierno municipal, y los
funcionarios y/o trabajadores tampoco tienen una
formacion especializada para brindar un servicio de
calidad, con alguna excepcion; no demuestran
actitudes de cortesia, buen trato, respeto y la agilidad
en los tramites y solucion de problemas. No existe
una planificacion urbana con una visién del futuro,
solo se pretende cumplir con pequefias obras sin
mayor trascendencia quiza por el poco presupuesto

asignado para la gestion municipal.
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