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RESUMEN

La investigacion que se ha desarrollado consider6 como objetivo principal,
determinar el nivel de relacién entre la gestion del talento humano con la calidad
del servicio en el municipio de Abancay, 2022. El tipo de estudio considerado
para la investigacion es el bésico, el disefio corresponde al no experimental, de
corte transversal, descriptivo y correlacional. Se consider6 una poblacién de 143
trabajadores administrativos de los cuales se ha deducido una muestra
representativa de 104 trabajadores. La técnica fue la encuesta y el instrumento
el cuestionario. En los resultados descriptivos, los trabajadores en un 55%
consideran como bueno la gestion del talento humano, de igual forma sobre la
calidad de servicio el 64% manifiesta que es regular la gestion. A nivel inferencia,
se ha obtenido un P-valor = 0,000 < 0,05 lo que permitié rechazar la hipotesis
nula y aceptar la existencia de correlacion. De los resultados se concluye que la
gestién del talento humano se relaciona de manera moderada con la calidad de
servicio, ademas el coeficiente es de 0,441 y se considera significativo en un
nivel 0,01.

Palabras clave: Gestion del talento humano, calidad de servicio.
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ABSTRACT

The research that has been developed considered as the main objective,
to determine the level of relationship between the management of human talent
with the quality of service in the Provincial Municipality of Abancay, 2022. The
type of study considered for the research is the basic one, the design corresponds
to the non-experimental, cross-sectional, descriptive and correlational. A
population of 143 administrative workers was considered, from which a
representative sample of 104 workers has been deduced. The technique was the
survey and the instrument the questionnaire. In the descriptive results, 55% of
the workers consider the management of human talent as good, in the same way
about the quality of service, 64% state that the management is regular. At the
inference level, a P-value = 0.000 < 0.05 was obtained, which allowed rejecting
the null hypothesis and accepting the existence of correlation. From the results it
is concluded that the management of human talent is moderately related to the
quality of service, in addition the coefficient is 0.441 and is considered significant

at a level of 0.01.

Keywords: Human talent management, service quality.
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|. INTRODUCCION
En distintas instituciones publicas del mundo, el problema mas frecuente que se
presentd fue el gestionar personal debido a la presencia de la pandemia del
Covid-19. En este contexto, se ha percibido que la demanda de usuarios fue muy
exigente, principalmente en el sector salud. Respecto al problema de gestion del
talento humano, Zambrano et al. (2018) precisa que las organizaciones se
muestran en conflicto cuando no encuentran al personal idoneo para cumplir una
responsabilidad y como consecuencia la calidad de servicio no es el mas
pertinente, se origina descontento, desconfianza e inseguridad en las personas
que fueron contratadas segun un presupuesto establecido.
En Colombia el problema no es ajeno, al respecto, Gomez (2019) en el estudio
que realizg, indica que menos del 10% de instituciones publicas cuentan con
estrategias adecuadas para poder gestionar el talento humano y brindar un
servicio adecuado. Lo que sucede en gran parte de las instituciones publicas
viene a ser la inadecuada seleccion del personal para que cumplan con las
funciones, lo que se impone es el interés personal y de grupos politicos.
Cuando en una institucion publica falla la eficacia en el servicio, es porque la
gestion del talento humano no fue el mas adecuado. Restrepo y Arias (2019) en
el estudio que realizaron en la ciudad de Colombia respecto al problema de la
gesion del talento humano, resalta los cambios que sufren las organizaciones,
como efecto de introduccién de tecnologia y normas que rigen a la administracion
de los recursos humanos y del talento humano.
Fernandez (2018) respecto a la eficacia en la atencién que se brinda en el sector
publico de la ciudad Chibut, manifiesta que existe una creciente insatisfaccion de
los clientes, principalmente en el sector salud, educacion y en los municipios.
En el Perq, el problema de la pandemia, también afecté a la gestion
publica a nivel regional, local y de entidades del Estado. Esto se produce debido
a gue los responsables de administrar una institucion asumen por encargo de
gobiernos de turno y se les denominan funcionarios de confianza, en muchos
casos no califican el perfil minimo, por lo tanto, no responden a la expectativa de
los intereses de los usuarios, se observan casos de cOmo se gestiona el recurso

humano no se encuentran capacitados para asumir sus responsabilidades,
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ademas se les observa desmotivados en su desempefio debido a la ausencia de
reconocimientos, bonificaciones por el sobretiempo que realizan en el
cumplimiento de funciones.

Mintra (2018) sobre el problema de administrar al talento humano, indica
que la rotaciéon del personal se cumple sélo en un 16,5% lo que explica que
muchos profesionales al no ser promocionados de acuerdo a su capacidad,
fugan y buscan otras oportunidades laborles con mayor expectativa.

El problema de la gestion de personal, también se percibe en el municipio

de Abancay, debido a que la captacién del personal, estd sujeto a las
recomendaciones que se tienen que dar por las personas gque manejan
politicamente la institucion. Esta costumbre de gestionar personal, perjudica en
la calidad de servicio que se debe brindar a los usuarios y en el manejo
transparente de los presupuestos. La incapacidad de algunos funcionarios hace
que la captacion de personal no reuna con las condiciones exigidas para una
funcion determinada, conduciendo en muchos casos a situaciones contensiosas
que perjudicanel cuplimiento de las metas y objetivos previstos a nivel de
ejecucion presupuestal y de proyectos de inversion.
Las preocupaciones expuestas conducen a formular las siguientes interrogantes:
Como problema general, ¢ Como se relaciona la Gestion del talento humano con
la calidad del servicio en el municipio de Abancay, 20227?, de igual forma los
problemas especificos: (1) ¢ Cémo se relaciona la dimensién conocimiento de la
gestién del talento humano con la calidad del servicio en el municipio de
Abancay, 20227, (2) ¢Cdmo se relaciona la dimensién habilidad de la gestion
del talento humano con la calidad del servicio en el municipio de Abancay, 20227,
(3) ¢ Como se relaciona la dimension motivacion de la gestion del talento humano
con la calidad del servicio en el municipio de Abancay, 2022?, (4) ¢C6mo se
relaciona la dimension aptitud de la gestion del talento humano con la calidad del
servicio en el municipio de Abancay, 20227.

La investigacion se considera relevante debido a la informacién que se
recaudara sobre gestion del talento humano y calidad de servicio. Ademas, el
estudio se fundamenta en aspectos teoricos, practicos y metodoldgicos.
Tedricamente el aporte de la investigacion estuvo compuesto por la presentacion

de las definiciones extraidas de fuentes cientificas, ademas de manera practica
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se considera importante porque el manejo de datos permitira la presentacion de
resultados estadisticos que servirdn para valuar y hacer andlisis de los datos
para tomar decisiones oportunas. Finalmente, a nivel de metodologia, se
considera de mucha importancia porque servird como un estudio referente para
otras investigaciones similares.

En la investigacion se consideré como objetivo general, determinar el nivel
de relacién entre la gestion del talento humano con la calidad del servicio en el
municipio de Abancay, 2022. Ademas los objetivos especificos seran los
siguientes: Determinar la relacion que existe entre la dimension conocimiento de
la gestion del talento humano con la calidad del servicio en el municipio de
Abancay, 2022, determinar la relacién que existe entre la dimension habilidad
de la gestion del talento humano con la calidad del servicio en el municipio de
Abancay, 2022, determinar la relacion que existe entre la dimensién motivacion
de la gestion del talento humano con la calidad del servicio en el municipio de
Abancay, 2022, determinar la relacién que existe entre la dimension aptitud de
la gestion del talento humano con la calidad del servicio en el municipio de
Abancay, 2022.

La hipotesis general, la gestion del talento humano se relaciona
significativamente con la calidad del servicio en el municipio de Abancay, 2022.
Las hipétesis especificas: La dimension conocimiento de la gestion del talento
humano se relaciona significativamente con la calidad del servicio en el municipio
de Abancay, 2022, la dimension habilidad de la gestién del talento humano se
relaciona significativamente con la calidad del servicio en el municipio de
Abancay, 2022, la dimensién motivacion de la gestion del talento humano se
relaciona significativamente con la calidad del servicio en el municipio de
Abancay, 2022, La dimension aptitud de la gestion del talento humano se
relaciona significativamente con la calidad del servicio en el municipio de
Abancay, 2022.
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ll. MARCO TEORICO

La investigacion se apoya en estudios similares que se realizaron a nivel
internacional y nacional.

A nivel internacional, se tiene a Daza et al. (2019), cuyo objetivo del
estudio es investigar la asociacion entre gestionar el recurso humano y el nivel
de los servicios prestados por las universidades consideradas. Se tomaron en
cuenta 35 gerentes de 7 universidades para la poblacion del estudio
correlacional. Se utilizaron cuestionarios como herramienta. Los resultados
muestran una asociacion directa entre la calidad de los servicios y la gestion del
talento humano en las universidades estudiadas.

Frias (2021) realizo la investigacion en la cual se establece una conexion
entre la gestién del talento humano y el nivel de atencién que se ofrece a los
trabajadores fue el objetivo principal de este proyecto, cuyos resultados
descriptivos muestran que la calidad de la atencién esta por debajo de la media
y que la gestion del talento humano no esta a la altura de las expectativas.

Iturralde et al. (2020) realizé la investigacion sobre: “ Gestionar el recurso
Humano y su repercusion en el éxito competitivo en las instituciones”. Ecuador.
El objetivo era establecer una conexion entre gestionar el potencial humano vy el
éxito competitivo. La investigacion utilizé una metodologia cuantitativa con un
disefio que no genra experimento; la encuesta fue el método elegido, y el tamafio
de la muestra estuvo compuesto por cincuenta establecimientos diferentes. Los
resultados permiten concluir la existencia de asociacion entre ambas variables,
y también apuntan a que la reforma organizativa contribuye a aumentar el éxito

de la institucion.

Mejia et al. (2018) realizaron el estudio cuyo objetivo es conocer la
relacion entre la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion del cliente. Se trata
de una investigacion causal correlacional, de disefio no experimental. Se utilizé
el modelo Servqual para recabar informacién, y la muestra propia estaba
formada por 194 usuarios diferentes. De las respuestas se concluye que el grado
de bienestar experimentado por los usuarios esta directamente relacionado con

la calidad del servicio que se ofrece.
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Alarcén et al. (2020) realizaron la investigacion. Cuyo proposito es
investigar la conexion entre el conocimiento y la gestion del talento humano. La
investigacion utilizd6 una metodologia cuantitativa y tuvo un enfoque
correlacional; incluyé una encuesta que fue llenada por 45 empleados diferentes
y se llevd a cabo utilizando un tamafio de muestra de 45. Partiendo de los
resultados, se establecid que existe una clara conexion entre la gestion del
talento humano y la calidad del servicio prestado.

A nivel nacional, también se tienen estudios similares, los mas relevantes.
Quispe (2019) en su investigacion, sefiala que el objetivo principal de esta
investigacion fue establecer una conexion entre la gestion de los recursos
humanos y el nivel de satisfaccion experimentado por los usuarios finales. El
estudio siguié un tipo descriptivo, tuvo un disefio no experimental, tuvo un
tamafio de muestra de 168 colaboradores y 381 usuarios, y el cuestionario sirvié
como herramienta. Los resultados sugieren que el treinta y cuatro por ciento de
los encuestados afirman que el trabajo que realizan practicamente nunca les
inspira motivacion, mientras que el sesenta por ciento de los encuestados
afirman que el trato del empleado es ocasionalmente adecuado. La asociacion

entre las variables es de débil a moderada.

Lopez (2018) realizd la investigacion “Gestionar recurso humano y la
calidad de servicio”. En su objetivo general se busca la relacion entre la gestion
del talento humano y la calidad del servicio. El estudio correpsonde al nivel
correlacional y disefio no experimental. Se utilizé el cuestionario para ser
aplicado a 123 pobladores. En los resultados se obtiene un r=0,902. En la
conclusién se indica que efectivamente existe una alta correlacion entre
gestionar el recurso humano y la calidad de servicio.

Castro y Delgado (2020) realizaron su investigacion cuyo objetivo que
busco es de establecer el nivel de asociacion entre las variables. La investigacion
fue basica, su disefio no experimental de alcance descriptivo y transversal. Se
utilizé la encuesta y el cuestionario para acopiar los datos mas relevantes para
el estudio. Se trabajo con una muestra de 78 servidores. Los resultados

permitieron concluir que la gestion del personal se considera aceptable y se
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relaciona directamente con rendimiento laboral. Los factores mas determinantes
son los estimulos y capacitaciones que se tienen que brindar a los trabajadores.

Velarde et al. (2020) sefiala en su investigacion, que el proposito de su
estudio era determinar si existe o no una correlacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccién del cliente. La investigacion se realiz6 con una muestra de 279
usuarios y siguié un disefio no experimental. Para esta investigacién se utilizo el
nivel correlacional. Se utilizé el cuestionario validado y se sometié a pruebas
preliminares. Los resultados demuestran una relacion fuerte y estadisticamente
significativa, y apuntan a que la satisfaccion del cliente mejora en proporcion
directa al nivel de servicio prestado.

Vigo y Gonzales (2020) realizaron el estudio, para determinar el nivel de
correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente. El disefio de
estudio fue no experimental, su nivel correlacional y descriptivo, se utilizé6 una
muestra de 50 usuarios, el cuestionario fue el instrumento. De los resultados se
deduce que la correlacion es moderada y directa entre calidad de servicio y
satisfaccion del usuario.

La investigacion se fortalece con los conceptos y teorias que se presentan
sobre gestionar el personal y la calidad de atencién. Al respecto se tiene la
siguiente definicion para la variable gestion del talento humano. Pérez (2021)
define a la gestidn del talento humano, a los procesos que se realizan y cumplen
para poder convocar, adminitr e inducir al nuevo personal para la institucion. De
igual forma el gestionar el personal se refiere al personal que existe a nivel
institucional, movilizarlos para que se capaciten o se les brinde oportunidades
para que pueda realizar pasantias a otras instituciones donde pueda aprender
mas cosas. De igual forma, Negokal (2019) hace referencia al talento humano
como la busqueda de personas que demuestren cualidades para un cargo.

Cardona (2018) manifiesta que gestionar talento humano implica dar
cumplimiento con los objetivos y metas establecidas a nivel institucional, pero,
es importante tener en cuenta que la institucibn debe organizar acciones
especificas para mejorar la formacion continua en el trabajador, por ejmplo los
mas importantes para gestionar talento humano son las responsabilidades
encargadas, interés por el trabajo, su actitud y aptitud, ademas del dominio de

sus funciones. El mismo autor sefiala que gestionar talento humano implica tener
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en cuenta aspectos puntuales que se vinculan con su nivel de conocimiento, su
habilidad, su motivacion y aptitud.

Sobre la dimensién conocimiento del talento humano, Correa et al. (2019)
hace referencia a la habilidad que tiene la persona para pdoer actuar frente a
una nueva situacion, con certeza y seguridad, debido a su conocimiento de las
caracteristicas del hecho observado. En este proceso el eprsonal que conoce su
contexto puede socializar lo que sabe, hacerlo externo con otros contextos,
combinar con otros conocimientos para interiorizarlo y actuar con seguridad.

En relacion a la habilidad que posee el trabajador, Montes (2018)
considera a la habilidad como las cualidades que demuestran las personas para
poder cumplir algo y de esa forma mostrarse competenetes,a demas se dice de
las diferentes capacidades que demuestra una persona para lograr algo. En
relacion al trabajador, las habilidades pueden ser a nivel personal o social. En
este proceso el trabajador muestra ser lider, saber trabajar en equipo, ser
proactivo y tener capacidad para solucionar conflictos.

Sobre la motivacion laboral. Pefia y Villon (2018) se refieren al interés que
le pone el trabajador para poder cumplir con sus responsabilidades, ademas esta
vinculado con la satisfaccién del trabajador por cumplir con los objetivos y metas.
En este proceso de motivacién laboral, los incentivos son importantes ya sean
monetarios 0 no monetarios, a demas del reconocimiento que se debe realizar
frente a su comportamiento laboral, su productividad, liderazgo, flexibilidad o
tolerancia.

Finalmente otra de las dimensiones en el talento humano viene a ser la
aptitud. Esta referida a las caracteristicas personales que demuestra un
trabajador en el cumplimiento de sus responsabilidades, ya sea a nivel
psicolégico o desarrollo social. En este proceso se muestra capacidad para
realizar algo especifico de manera efectiva. (Pefia y Villon, 2018)

En relacion a la variable calidad de servicio. Teran (2021) manifiesta que
son las condiciones en que una persona O una institucion cumple con las
atenciones que debe dar a un usuario. Ademas precisa que para este efecto se
deben comtemplar diferentes factores que satisfagan al usuario que asiste a

recibir un sevico a nivel institucional, ya sea privado o publico. De igual forma se
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precisa que la calidad de servicio se vincula con los deseos del usuario que
generalmente busca solucionar sus problemas.

Rojas et al. (2020) precisa que la calidad de servicio en las instituciones
conduce a dirigir a los usuarios para que puedan cumplir sus expectativas,
necesidades, para este efecto se le debe otorgar facilidades en los procesos que
debe seguir para lograr satisfaccion del servicio o atencion recibido. De igual
forma, Ruiz (2020) manifiesta que en todo el mundo muchas instituciones
publicas, ahora orientan sus lineamientos y politicas en mejorar el servicio,
brindarles calidad en la atencion, vale decir que el usuario tenga la razén y se
vaya sin preocupacion.

Por otro lado, Andina (2018) manfiesta que en el Peru la calidad de
servicio es deficiente debido a muchos factores, por ello el Estado hace multiples
esfuerzos para crear nuevas estrategias que conduzcan modernizar el Estado,
haciendo que la administracion sea agil, oportuna y brinde confianza a los
usuarios, ahorrandoles costos y tiempo sobre todo, los trabajadores que se
muestren empaticos y comprendan las necesidades que los ciudadanos tengan.
Por otro lado, se indica que la eficacia en servir debe tener componentes reales,
dentro de ello tener en cuenta las instalaciones adecuadas, equipos modernos y
sobre todo el personal capacitado. Por otro lado, es importante que se tenga una
capacidad de respuesta pertinente, para ello el personal debe demostrar
predisposicion, rapidez en los tramites, respuestas a las dudas, horarios en base
a los intereses del usuario, generando de esta forma confianza.

Prieto (2018) considera considera a la calidad de servicio como la
valoracion de los usuarios desde diferentes perspectivas: desempefio,
caracteristicas, confiabianza, adaptacion, duracion, respuesta, seguridad,
empatia, tangibilidad de los elementos, seguridad, entre otros. Cabe precisar que
las dimensiones se toman en cuenta dependiento el servicio que brinda la
institucion, para el caso de las municipalidad se consideran los siguientes:

Elementos tangibles. Prieto et al. (2019) se refiere a las caracteristicas
que permiten dar funcionamiento a la organizacion. Se vincula con la calidad
fisica que se ofrece al usuario, los productos, equipos y otros que permitien

operativizar el funcioanmiento. En muchos casos se contempla a las
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computadoras, decoraciones, el mobiliario que conduce a brindar un buen
servicio, dondel el usuario se sienta seguro y satisfecho.

Capacidad de respuesta. Isotools Excellence (2022) considera que una
capacidad de respuesta se relaciona con la atencion que se brinda para atender
a un usuario. De igual forma se dice que viene a ser la predisposicion y
disposicion de los responsables para brindar la atencion de forma oportuna, de
esta forma se puede lograr satisfaccion en el usuario.

Finalmente en una calidad de servicio se debe tener muy en cuenta a la
confiabilidad. En este caso se hace referencia a la capacidad que muestra el
personal frente al usuario, cuando se ofrece un servcio ofrecido con
responsabilidad y prontitud. Esto implica que la atencion debe ser correcta,

demostrandoles nivel de conocimiento en la profesion. (Pérez, 2018)
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[Il. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Por la caracteristica de los temas de estudio, la investigacién corresponde
al tipo basico sustantivo.

Baptista et al. (2018) sobre la investigacion basica indica que este tipo de
estudios busca mejorar los conocimientos existentes, no toma en cuenta las
aplicaciones practicas que modifigue el comportamiento de las unidades de
analisis.

Disefio de investigacion

Hernandez (2018) indica que un estudio con disefio no experimental, no
manipula a los sujetso de estudio. Se considera la informacion que se encuentra
tal y conforme se observa.

Tomando la definicion del autor, para la investigacion se considera en el
disefio no realiza experimentos, realiza descripcién, correlacién y es transversal.

Esquema:

Doénde:
X: V 1: Gestion del talento humano
Y:V 2: Calidad del servicio

R: Correlacion entre los temas de estudio

3.2. Variables y operacionalizacion

En el estudio que se desarroll6 se considera como primera variable de
estudio a la gestionar el personal.

Definicion conceptual de la variable gestionar el personal. Existen
diversas definiciones, Vallejos (2018) manifiesta que la gestién busca desarrollar
la incorporacion del capital humano, incrementando sus competencias,
permitiendo comunicarse adecuadamente entre los trabajadores, siempre
teniendo en cuenda las necesidades y su intencion de desarrollarse de manera

personal. Constituye el capital mas valioso para la institucién.
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Definicién operacional

Medir los temas implico recoger de los datos con el cuestionario, los
cuales seran procesados estadisticamente, utilizando los indices cuantitativos y
se organizaran en base a las valoraciones y categorizaciones de las variables y
sus dimensiones.

Definiciobn conceptual de la variable calidad de servicio. Abadi (2019)
considera como la apreciaciéon que se tiene de un bien o servicio recibido,
evaluando todas sus caracteristicas de manera integral

Definicion operacional

Los datos recogidos, son representados por sus respectivos indices
numericos, estos valores seran procesados con programas estadisticos para ser

analizados e interpretados en base a los objetivos e hipotesis formulados.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

Para el estudio se considerd una poblacion accesible de 143 trabajadores
administrativos del municipio de abancay.

Salas (2019) conceptualiza a la poblacién como el conjunto de personas
gue tienen similares caracteristicas para poder brindar informacioén relevante.

Muestra

El mismo autor Salas (2019) define a la muestra como un subconjunto
de elementos seleccionados para que representen en un estudio brindando
informacion pertinente.

Realizando los célculos correspondientes, para la investigacion se
consideré una muestra de 104 servidores administrativos del municipio de
Abancay.

Muestreo

La investigacion por considerar una poblacién mayor a cien unidades de
analisis se enmarca en el muestreo probabilistico, por lo tanto la deduccion de la
cantidad de muestra fue a través de la formula para poblaciones infinitas.

Ademas la seleccidn se realizara de la poblacion con la técnica del azar.
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Mata (2017) define al muestreo como la estrategia que permite determinar

la muestra y su respectiva seleccion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

En la investigacion los datos fueron recogidos a través de la técnica de la
encuesta, esto debido a su versatilidad para manejar informacion de manera
masiva. Al respecto Hernandez (2018) define a la encuesta como la técnica que
permite acopiar informacion a través de preguntas abiertas o cerrdas vinculadas
a las variables de estudio.

Instrumento

El cuestionario fue la herramienta que se utiliz6 para poder recabar
informacion de las unidades de analisis.

Santiesteban (2019) conceptualiza al cuestionario como el instrumento
que se disefia en base a preguntas con alternativas dicotémicas o politomicas y
utilizando la escala de licker para ser procesado con facilidad a nivel estadistico

Validez

La validacion del cuestionario se realiz6 con la opinion de tres exprtos,
quienes revisaran la consistencia y coherencia de las preguntas. Al respecto,
Valderrama (2019) manifiesta que la validez esta referido a la evaluacion que
realizan expertos, ellos emiten su apreciacién, teniendo en base a su
consistencia y coherencia.

Confiabilidad

Para llevar a cabo la confiabilidad estadistica, se realizé previamente una
prueba piloto y utilizando un estadistico se determiné el nivel de confianza.

Sanchez (2018) precisa que la confiabilidad constituye la garantia del

instrumento que sera aplicado a las unidades de andlisis.
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3.5. Procedimientos

Para dar cumplimiento a la ejecucion de la investigacion se cumplio
necesariamente con actividades especificas como: Solicitar una carta de
representacion de la universidad, solicitar autorizacion a la municipalidad
provincial de Abancay para poder utilizar su razon social y para poder aplicar los
instrumentos de recojo de informacién, sensibilizar a los trabajadores de la
institucién respecto al contenido del instrumento de recojo de informacion,
seleccionar los estadisticos mas pertinentes para poder medir las variables en
base a los objetivos especificos y general, redactar el informe correspondiente

para su respectiva sustentacion.

3.6. Método de analisis de datos

Corresponde al estudio el enfoque cuantitativo, procesé los datos a nivel
descriptivo e inferencial. Para medir los datos obtenidos, se utilizé un programa
estadistico. Los datos sitematizados se presentaron en tablas de frecuencia y
porcentaje. La seleccion del estadistico de correlacion estuvo sujeto a la prueba
de datos normales, caso de no ser normales los datos se utilizo el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman y para la prueba de hip6tesis se tomo en cuenta
el p-valor obtenido para ser comparado con el valor de margen de error

considerado.

3.7. Aspectos éticos

El estudio considerd las normas establecidas por la universidad César
Vallejo en la guia de investigacion principios éticos, por ejemplo el de
beneficencia, no maleficencia, autonomia y justicia. Asi mismo, para la redacciéon
se consideraréa las normas APA version 7, lo que conduce a respetar la autoria
de las definiciones consideradas. Asi mismo se debe tener muy en cuenta la
Declaracion de Helsinki, que fue adoptada por la asociacién de médicos a nivel
mundial, quienes estandarizan los intereses que deben tener las personas que
participan de la investigacion, principalmente deben recibir un buen trato y su

informacion debe utilizarse de de forma andnima y con fines de beneficio social.

21



IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

Tabla 1

Datos cuantitativos de la variable gestion del talento humano y sus

dimensiones

Conocimiento  Habilidad Motivacion

. Gestion del talento
Aptitud

humano
f % f % f % f % f %
Malo 7 7 8 8 8 8 2 2 13 13
Regular 47 45 63 61 42 40 30 29 34 33
Bueno 50 48 33 32 54 52 72 69 57 55
Total 104 100 104 100 104 100 104 100 104 100

Nota. Informacién recogida del cuestionario

Figura 1

Datos cuantitativos de la variable gestién del talento humano y sus

dimensiones
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Nota. Informacion recogida del cuestionario

Bueno

™ Aptitud ™ Gestidn del talento
humano
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Se aprecia en la tabla precedente los datos obtenidos de la opinién de los 104
trabajadores que se consideraron como muestra de la investigacion, para que
emitan su aprenciacion sobre la gestion del talento humano y sus dimensiones.
Concerniente a la dimension conocimiento en el talento humano, el 48% califica
como buena, el 45% precisa que es regular y el 7% indica que es mala el
conocimiento del talento humano. Sobre la habilidad del talento humano, el 61%
precisa que sus habilidades son regulares, el 32% indica que es buena y el 8%
manifiesta que es mala. Sobre la dimension motivacion en el talento humano, el
52% precisa que su motivacion es buena, el 40% indica que es regular su
motivacion y solo un 8% precisa que su motivacion es mala. Respecto a la
dimensién aptitud, el 69% indica que tienen una buena aptitud, el 29% manifiesta
que tiene una regular aptitud y un 2% indica que su aptitud es mala, finalmente
el consolidado de los resultados de las dimensiones, precisa que la variable
gestién del talento humano, en un 55% es calificado como bueno, el 33% precisa
gue es regular la gestidn del taleno humano y solo el 13% indica que es mala la

gestion del talento humano.

Tabla 2
Frecuencias y porcentajes de la variable calidad de servicio y sus dimensiones

Elementos Capacidad de Calidad de

tangibles respuesta Confiabilidad servicio
f % f % f % f %
Malo 14 13 25 24 17 16 17 16
Regular 79 76 63 61 71 68 67 64
Bueno 11 11 16 15 16 15 20 19
Total 104 100 104 100 104 100 104 100

Nota. Informacién recogida del cuestionario
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Figura 2
Valores porcentuales de la variable calidad de servicio y sus dimensiones
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Nota. Informacién recogida del cuestionario

Se presentan datos sistematizados sobre la autoevaluaciébn que se
hicieron a los 104 trabajadores como muestra, respecto a la variable calidad de
servicio que se brinda en la institucion y de sus respectivas dimensiones. Sobre
la dimension elementos tangibles del total de encuestados, en su apreciacion
personal indican en un 76% que son regulares los elementos tangibles, el 13%
precisa que son malos y el 11% manifiesta que son buenos los elementos
tangibles. Sobre la dimensién capacidad de respuesta, el 61% precisa que son
regulares las respuestas que se dan en los servicios, el 24% manifiesta que son
malas y el 15% indica que son buenas las respuestas que se brindan en el tema
de servicios. Sobre la confiabilidad que se tiene en el servicio brindado, el 68%
califica como regular, el 16% precisa que son malas la confiabilidad y solo el 15%

indica que son buenas la confiabilidad que se tienen sobre el servicio. De los
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resultados de las dimensiones, se consolidan las respuestas que corresponde a
la variable calidad de servicio. Del total, el 64% de trabajadores, se autoevaluan
y califican como regular la calidad de servicio que brindan a los usuarios, el 19%
indica que son buenas el servicio que brindan y un 16% manifiesta que son malas

la calidad de servicio que la institucion brinda a los usuarios.

4.2. Resultados Inferenciales

Tabla 3
evaluacion de normalidad de los datos obtenidos
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estad. gl Sig. Estad. gl Sig.
¢ Gestion del talento Malo ,393 17  ,000 ,670 17  ,000
humano Regular 371 67 ,000 ,686 67 ,000
e Calidad de servicio Bueno ,463 20 ,000 544 20 ,000

Nota. Informacién recogida del cuestionario

Para el procesamiento de los resultados inferenciales, los datos recogidos
fueron sometidos a la prueba de normalidad para poder seleccionar el estadistico
de correlacion que pueda medir el nivel de relacidn enre las variables estudiadas.
Los datos considerados para la investigacion supera 50, por lo tanto el andlisis
se realiza con la prueba de Kolmogorov — Smirnov. En este caso se observa que
para ambas variables se obtienen un valor Sig. 0,000 < 0,05 lo que permite
indicar que los datos no son normales y por lo tanto son datos no paramétricos
y se toma la decisibn de medir la correlacién y la prueba de hip6tesis con el

estadistico de Rho de Spearman.

4.2. Prueba de hipotesis

Prueba de hipo6tesis general

H: La gestion del personal se relaciona considerablemente en la calidad del
servicio prestado en el municipio de Abancay en el afio 2022.

Ho: No existe correlacion significativa entre la gestién del talento humano y la

calidad del servicio prestado en el municipio de Abancay, afio 2022.
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Tabla 4
Prueba de hipotesis general: Gestion del talento humano y calidad de servicio.

Gestion del talento Calidad de
humano servicio

Rho de Gestion del talento Coeficiente de 1,000 441
Spearman humano correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 104 104

Calidad de servicio Coeficiente de 441 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 104 104

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Nota. Informacién recogida del cuestionario

En la tabla se aprecia de acuerdo a los resultados que el valor de significancia
observada es menor a 0,05 (a < 0,05) permitiendo inferir que existe relacion entre
las variables; en ese sentido, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis
alterna. Por lo tanto se deduce que existe relacion entre la gestion del talento
humano y la calidad de servicio. Por otro lado, el coeficiente de correlacion Rho
de Spearman es igual a 0,441, lo que implica que la relacion entre las variables

gestion del talento humano y la calidad de servicio es positiva y moderada.

Prueba de hipoétesis especifica 1

H1: Se puede evidenciar una correlacion sustancial entre el componente de
conocimiento de la gestion del talento humano y el nivel de servicio prestado en
el municipio de Abancay 2022.

Ho: Por el contrario, el componente de conocimiento de la gestion del talento
humano no tiene una relacion sustancial con el nivel de servicio prestado por el

gobierno municipal de Abancay en el afio 2022.
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Tabla 5
Prueba de hipétesis especifica: Conocimiento en la gestion del talento humano
y calidad de servicio.

Calidad de
Conocimiento servicio
Rho de Spearman Conocimiento Coeficiente de correlacion 1,000 ,482™
Sig. (bilateral) . ,000
N 104 104
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 482" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 104 104

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Nota. Informacion recogida del cuestionario

La tabla demuestra, de acuerdo con los resultados, que el valor de significacion
observado es inferior a 0,05, infiriendo que existe una relacion entre las variables.
En consecuencia, se rechaza la hipotesis nulay se acepta la hipétesis alternativa
en su lugar. En otras palabras, existe una relacion entre la gestion del talento
humano y la calidad del servicio. Por otra parte, el valor de 0,482 para el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman indica que existe una asociacion
positiva y moderadamente fuerte entre las variables de gestion del talento

humano y la calidad del servicio.

Prueba de hipotesis especifica 2

H2: Se puede evidenciar una relacién sustancial entre el componente de
habilidad de la gestion de recursos humanos y el nivel de servicio que presta la
municipalidad de Abancay en el aiio 2022.

Ho: En el municipio de Abancay, afio 2022, el componente de habilidad de la
gestion de recursos humanos no tiene una relacion sustancial con la calidad del

servicio.
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Tabla 6
Prueba de hipétesis especifica: Habilidad en la gestion del talento humano y
calidad de servicio.

Habilidad Calidad de servicio

Rho de Spearman Habilidad Coeficiente de corralacion 1,000 217
Sig. (bilateral) ) 027
N 104 104
Calidad de servicio Coeficiente de comrelacion 21T 1,000
Sig. (hilateral) 027
N 104 104

* La comrelacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).
MNota. Informacion recogida del cuestionano

La tabla precedente muestra que segun los resultados el valor de significancia
observada es menor a 0,05 (a < 0,05) lo que permite sefialar que hay relacién
entre las variables; por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hip6tesis alterna. Lo que significa que existe relacion entre la habilidad del talento
humano y la calidad de servicio. Por otro lado, el coeficiente de correlacién Rho
de Spearman es igual a 0,217, significando que la relacion entre la habilidad del

talento humano y la calidad de servicio.es positiva y moderada.

Prueba de hipétesis especifica 3

H3: En la municipalidad de Abancay, afio 2022, el aspecto motivacional de la
gestion del talento humano tiene una relacién considerable con la calidad del
servicio.

Ho: En el municipio de Abancay, afio 2022, el aspecto motivacional de la gestién

del talento humano no tiene una relaciéon sustancial con la calidad del servicio.
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Tabla 7
Prueba de hipétesis especifica: Motivacion en la gestion del talento humano y
calidad de servicio.

Maotivacion Calidad de servicio

Rho de Spearman Maotivacion Coeficiznte de comrelacion 1,000 A58
Sig. (bilateral) . 000
N 104 104
Calidad de servicio Coeficiente de comrelacion A58 1,000
Sig. (bilateral) 000
M 104 104

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Nofa. Informacién recogida del cuestionario

La tabla precedente muestra que segun los resultados el valor de significancia
observada es menor a 0,05 (a < 0,05) lo que permite sefialar que hay relacion
entre las variables; ademas, rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis
alterna. Entonces se tiene relacion entre motivacion del talento humano y la
calidad de servicio. Por otro lado, el coeficiente de correlacion Rho de Spearman
es igual a 0,455, lo que implica que la asociacion entre la motivacion del talento

humano y la calidad de servicio.

Prueba de hipoétesis especifica 4

H: Se puede evidenciar una correlacion considerable entre el componente
aptitudinal de la gestién del talento humano y el nivel de servicio prestado por el
gobierno municipal de Abancay en el afio 2022.

Ho: El componente aptitudinal de la gestion del talento humano no tiene una
fuerte relacion con la calidad del servicio prestado en el gobierno municipal de
Abancay, 2022.
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Tabla 8
Prueba de hipétesis especifica: Aptitud en la gestion del talento humano y
calidad de servicio.

Aptitud Calidad de servicio

Rho de Spearman Aptitud Coeficiente de correlacion  1.000 A416™
Sig. (bilateral) . 000
N 104 104
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 416 1,000
Sig. (bilateral) 00
N 104 104

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Nota. Informacion recogida del cuestionario

La tabla precedete muestra que segun los resultados que el valor de significancia
observada es menor a 0,05 (a < 0,05) lo que significa que hay relacion entre las
variables; ademas, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
Entonces existe asociacion entre aptitud del talento humano y la calidad de
servicio.

Por otro lado, el valor de correlacion Rho de Spearman es igual a 0,416, lo que
implica que la asociacion entre aptitud del talento humano y la calidad de servicio

es moderada.
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V. DISCUSION

La investigacion que se ha desarrollado, nace de la preocupacion que los
paisesy el Peru ha vivido frente a la presencia de la pandemia del covid-19. Este
cambio radical en los quehaceres institucionales modificO los sistemas
administrativos, se contrataron personal que no cumplia el perfil necesario para
llevar a cabo sus funciones asignadas, indudablemente esta debilidad en las
instituciones publicas hace que la calidad de servicio al cliente se deteriore. Del
mismo modo la preocupacion nacié debido a la escasa capacitacion que las
instituciones brindan a su personal para poder enfrentar sus responsabilidades,
en muchos casos la motivacion era determinante para que su desempefio
mejore.

De igual forma, el desarrollo de la investigacion a nivel del gobierno local
seleccionado para el estudio, muestra que su personal no se gestiona de manera
pertinente, en muchos casos responde a intereses personales y de grupo,
dejando de lado los instereses institucionales y principalmente la calidad de
atencién al usuario. Queda en preocupacion, la mala costumbre de gestionar
talento humano de manera informal e irregular, sin evaluar las condiciones
basicas que deben cumplir para lograr los objetivos institucionales segun se
indican en los procedimientos administrativos.

Cabe resaltar que la incapacidad de algunos funcionarios hace que este
problema se agudice mas debido a la captacion de personal sin condiciones
exigidas para una funcidon determinada, conduciendo en muchos casos a
situaciones contensiosas que perjudicanel cuplimiento de las metas y objetivos
previstos a nivel de ejecucion presupuestal y de proyectos de inversion.

Esta situacion contensiosa es lo que se quiere evitar porque genera
demasido retrazo en las atenciones a las poblaciones que requieren beneficiarse

en sus requerimientos.
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Para ejecutar la investigacion previamente se hizo un analisis de la
metodologia de investigacion a utilizar, en este proceso se consideré a la
investigacion como un estudio correlacional y corresponde al grupo de los
inferenciales, ademas de ser descriptivo. Los datos estadisticos obtenidos fueron
los que corroboraron nuestras proyecciones a nivel de hipétesis y comparados
con otros estudios similares que se realizaron en contextos diferentes.

En relacion a la hipdtesis general, la gestion del talento humano se
relaciona significativamente con la calidad del servicio en el municipio de
Abancay. Los resultados inferenciales, evidencian que efectivamente existe
relacion entre las variables estudiadas, el valor P-valor obtenido es de 0,000 <
0,05 , segun las condiciones establecidas para datos no paramétricos se
determina que existe la relacibn moderada con una intensidad de 0,441 , vale
decir, en la medida que la gestion del talento humano mejore, también mejora la
calidad del servicio. Reflexivamente se confirma que en la municipalidad aun
falta fortalecer este trabajo coordinado de la gestién del talento humano con la
calidad de servicio, para ello se debe trabajar bastante en temas que se vinculan
con el conocimiento del nuevo personal captado, su habilidad para poder
desenvolverse, la motivacion con que cumple su trabajo, la aptitud que
demuestra cuando cumple sus responsabilidades.

De igual forma en el tema de calidad de servicio, se debe tomar muy en
cuenta los aspectos que son caracteristicas tangibles, capacidad de resolucién
y lo mas resaltante el nivel de confiabilidad que se debe al personal que labora
en la institucion.

Los datos obtenidos se asemejan a otros estudios que realizaron con las
dos u por lo menos una de las variables y sus conclusiones fortalecen a los
obtenidos en la investigacion, principalmente cuando se hace referencia al nivel
de correlacién. Frias (2021) en su investigacion Gestion del talento humano y
calidad de atencion. En sus resultados descriptivos demuestra que la calidad de
atencion es negativa y la gestidon del talento humano no es el éptimo esperado,

ademas se encontrd una correlacién moderada entre las variables de estudio.
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De igual forma, Lépez (2018) en su investigacion. Obtiene como
resultados un r=0,902 y un p-valor de 0,000. Se concluye que efectivamente
existe una alta correlacion entre la gestion del talento humano y la calidad de
servicio. En los estudios indicados se ratifican que efectivamente, la relacion se
cumple entre gestidén del talento humano y los servicios de calidad, vale decir
que las instituciones deben tomar especial preocupacion en captar al personal
idoneo para que pueda cumplir de manera adecuada sus respectivas funciones
y de esa forma garantizar el servicio hacia los usuarios.

La gestidon de personal es importantisimo en una institucion publica o privada, de
alli radica la recomendacion de muchos expertos para poder garantizar una
buena calidad de atencion, se debe contar con un buen personal. Pérez (2021)
considera a la gestion del talento humano como los procesos que se realizan y
cumplen para poder convocar, adminitr e inducir al nuevo personal para la
institucién. Asi mismo recomienda que los trabajadores de la institucion deben
ser movilizados de manera continua para que puedan ser capacitados y tengan
mejores oportunidades, generalmente se debe promover pasantias a otras
instituciones y de esa forma se vea como es la atencion hacia los usuarios y
quienes son los que atienden los requerimientos. De igual forma, Negokal (2019)
hace referencia al talento humano como la busqueda de personas que
demuestren cualidades para un cargo y eso es lo que falta en las instituciones
del Estado, porque no se cumplen las normas de convocatorias que requierean
profesionales con nun perfil establecido.

Descriptivamente en la investigacion, también se muestra la apreciacién de los
trabajadores, respecto a las variables gestion del talento humano y de la calidad
de atencioén al publico usuario.

Respecto a la dimension conocimiento en el talento humano, el 48% califica
como buena, el 45% precisa que es regular y el 7% indica que es mala el
conocimiento del talento humano. Sobre la ahabilidad del talento humano, el 61%
precisa que sus habilidades son regulares, el 32% indica que es buena y el 8%
manifiesta que es mala. Sobre la dimension motivacion en el talento humano, el
52% precisa que su motivacion es buena, el 40% indica que es regular su
motivacion y solo un 8% precisa que su motivacion es mala. Respecto a la

dimensién aptitud, el 69% indica que tienen una buena aptitud, el 29% manifiesta
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gue tiene una regular aptitud y un 2% indica que su aptitud es mala, finalmente
el consolidado de los resultados de las dimensiones, precisa que la variable
gestion del talento humano, en un 55% es calificado como bueno, el 33% precisa
gue es regular la gestion del taleno humano y solo el 13% indica que es mala la
gestion del talento humano. De estos resultados , se puede precisar que falta
trabajar en el tema de gestion del talento humano y de calidad de atencion. Las
autoridades deben mostrar mayor preocupacion en estos temas de mucha
importancia.

De igual forma cuando se hizo la evaluacién sobre calidad de servicio, en su
dimension elementos tangibles del total de encuestados, en su apreciacion
personal indican en un 76% que son regulares los elementos tangibles, el 13%
precisa que son malos y el 11% manifiesta que son buenos los elementos
tangibles. Sobre la dimension capacidad de respuesta, el 61% precisa que son
regulares las respuestas que se dan en los servicios, el 24% manifiesta que son
malas y el 15% indica que son buenas las respuestas que se brindan en el tema
de servicios. Sobre la confiabilidad que se tiene en el servicio brindado, el 68%
califica como regular, el 16% precisa que son malas la confiabilidad y solo el 15%
indica que son buenas la confiabilidad que se tienen sobre el servicio. De los
resultados de las dimensiones, se consolidan las respuestas que corresponde a
la variable calidad de servicio. Del total, el 64% de trabajadores, se autoevaluan
y califican como regular la calidad de servicio que brindan a los usuarios, el 19%
indica que son buenas el servicio que brindan y un 16% manifiesta que son malas
la calidad de servicio que la institucion brinda a los usuarios. De igual forma a la
primera variable, aun falta bastante por trabajar en el tema de calidad de
servicios.

Cabe precisar, que la hipotesis general se ha contrastado en base a las hipétesis
especificas, los procedimientos fueron similares, después de un analisis de
normalidad de datos, estos fueron sometidos a una prueba de correlacion de
spearman, de tal forma que se buscaron los valores P-valor y comparar segun

criterios establecidos.
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Para la hipotesis especifica 1, la dimension conocimiento de la gestion del
talento humano se relaciona significativamente con la calidad del servicio en el
municipio de Abancay, 2022.

Esta hipétesis quedo contrastada porque su p-valor es de 0,000<0,05 lo
que permite rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis que indica que el
conocimiento si se relaciona con la calidad de servicio que debe brindar el
trabajador a los usuarios.

Estos resultados, también se contrastan con lo que precisan
investigadores como Ruiz (2020) quien indica que en el mundo varias
instituciones publicas, ahora orientan sus lineamientos y politicas en el
mejoramiento de los servicios a los usuarios, brindarles calidad en la atencion,
vale decir que el usuario tenga la razén y se vaya sin preocupacion. De igual
forma, Andina (2018) manfiesta que en el Peru la calidad de servicio es deficiente
debido a muchos factores, por ello el Estado hace mdltiples esfuerzos para crear
nuevas estrategias que conduzcan modernizar el Estado, haciendo que la
administracion sea agil, oportuna y brinde confianza a los usuarios, ahorrandoles
costos y tiempo sobre todo, los trabajadores que se muestren empéticos y
comprendan las necesidades que los ciudadanos tengan.

Respecto a la hipotesis especifica 2: la dimension habilidad de la gestion
del talento humano se relaciona significativamente con la calidad del servicio en
el municipio de Abancay, 2022. En este caso también queda contrastada la
hip6tesis porque el P-valor obtenido es de 0,000 < 0,05 ratifica que efectivamente
la habilidad que el trabajador posee debe servir para brindar una calidad de
servicio aceptable en los usuarios.

Sobre la hipotesis especifica 3 la dimensién motivacion de la gestion del
talento humano se relaciona significativamente con la calidad del servicio en el
municipio de Abancay, 2022, también quedé contrastada porque su p-valor
obtenido es de 0,000 < 0,05 confirmando que una buena motivacion en los
trabajadores debe servir para poder brindar buenas atenciones a los usuarios y

de esta forma se puedan cumplir con las expectativas del caso.
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Finalmente, sobre la hipétesis especifica 4, la dimension aptitud de la
gestién del talento humano se relaciona significativamente con la calidad del
servicio en el municipio de Abancay, 2022. También queda contrastada porque
su p-valor obtenido es de 0,000<0,05 lo que implica rechazar la hipétesis nula 'y
aceptar la hipotesis de la investigacion.

Los hallazgos mas relevantes en la investigacion, corresponde al nivel de
correlacion encontrado, 1o que explica que falta ain mayor coordinacion entre
los responsables de gestionar el talento humano y los que brindan el servicio a
los usuarios. Seguir fortaleciendo las capacidades y competencias en los
trabajadores orientado al cumplimiento de sus funciones especificas tal y como

lo indica el manual de organizaciones de funciones y su respectivo reglamento.
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CONCLUSIONES

Primero. En la jurisdiccién de Abancay, municipalidad provincial de 2022, se ha
investigado y encontrado que la gestidon del talento humano esta relacionada con
la calidad del servicio. Dado que el valor P es 0,000 y el coeficiente es 0,441,
podemos concluir que la fuerza de la correlacion es moderada a un nivel de

significacién de 0,01.

Seguro. Se ha demostrado que el componente de conocimiento de la gestidn
del talento humano esté relacionado con el nivel de servicio prestado en la
subdivision municipal de Abancay, 2022. Dado que el valor P es 0,000 y el
coeficiente es 0,482, podemos concluir que la fuerza de la correlacién es

moderada a un nivel de significacion de 0,01.

Tercero. Se ha demostrado que el componente de habilidades de la gestion del
talento humano esta relacionado con el nivel de servicio prestado en la
subdivision municipal de Abancay, 2022. Dado que el valor P es 0,000 y el
coeficiente es 0,217, podemos deducir que la fuerza de la correlacién es

moderadamente débil al nivel de significacién 0,05.

Cuarto. Se descubrié que el componente motivador de la gestion del talento
humano esté relacionado con el grado de servicio que se ofrece en el distrito
municipal de Abancay, 2022. Teniendo en cuenta que el valor P es de 0,000 y el
coeficiente es de 0,455, podemos concluir que la magnitud de la correlacién es

relativamente débil en comparacion con el umbral de significacion de 0,01.

Quinto. Se ha demostrado que la faceta aptitudinal de la gestién del talento
humano esta relacionada con el nivel de servicio prestado en el distrito municipal
de Abancay, 2022. Dado que el valor P es de 0,000 y el coeficiente es de 0,416,
podemos deducir que la fuerza de la correlacion es moderada cuando se

establece un umbral de significacion de 0,01.
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RECOMENDACIONES

Primero. Las autoridades del gobierno local, deben promover actividades de
capacitacion para fortalecer los procesos de seleccion del talento humano y de

esa forma garantizar una calidad de servicio en la institucion.

Segundo. Los responsables del area de gestion de recursos, deben llevar a cabo
procesos de capacitacion para mejorar el profesionalismo de los trabajadores

que se insertaron al sistema administrativo de la municipalidad.

Tercero. Los responsables de gestionar el talento humano, deben tener muy en
cuenta las habilidades de los trabajadores que se incorporen al nuevo sistema
administrativo de la municipalidad provincial de Abancay, con la finalidad de

mejorar las atenciones a 0s usuarios.

Cuarto. Los funcionarios de la municipalidad deben evaluar el nivel de
motivacion que demuestran los trabajadores y de esa forma fortalecer a partir de

programas de incentivo al rendimiento laboral.
Quinto. Los responsables del area de recursos humanos deben evaluar con

frecuencia el nivel de aptitud de la gestion del talento humano con la finalidad de

mejorar los servicios de atencion al usuario.
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TITULO: Gestion del talento humano y calidad del servicio en el municipio de Abancay, 2022.

MATRIZ DE CONSISTENCIA

¢Como se relaciona la gestion
del talento humano con la
calidad del servicio en el
municipio de Abancay, 20227?

Problemas especificos

,Como se relaciona la
dimensién conocimiento de la
gestion del talento humano con
la calidad del servicio en el
municipio de Abancay, 20227

,Como se relaciona la
dimensién habilidad de la
gestion del talento humano con
la calidad del servicio en el
municipio de Abancay, 20227?

Determinar el nivel de relaciéon
entre la gestion del talento
humano con la calidad del
servicio en el municipio de
Abancay, 2022.

Objetivos especificos

Determinar la relacibn que
existe entre la dimensién
conocimiento de la gestion del
talento humano con la calidad
del servicio en el municipio de
Abancay, 2022.

Determinar la
existe entre la dimensién
habilidad de la gestién del
talento humano con la calidad
del servicio en el municipio de
Abancay, 2022.

relacion que

La gestion del talento humano
se relaciona significativamente
con la calidad del servicio en el
municipio de Abancay, 2022.

Hipotesis especificas

La dimensién conocimiento de
la gestion del talento humano
se relaciona significativamente
con la calidad del servicio en el
municipio de Abancay, 2022.

La dimension habilidad de la
gestion del talento humano se
relaciona  significativamente
con la calidad del servicio en el
municipio de Abancay, 2022.

; VARIABLES/ DISENO
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES METODOLOGICO
Problema general Objetivo General Hipotesis General Tipo de investigacion
Variable Bésica

independiente

Gestion del talento
humano

Dimensiones

e Conocimiento
¢ Habilidad

e Motivacion

e Aptitud

Variable
dependiente

Calidad del servicio
Dimensiones
¢ Elementos tangibles
e Capacidad de

respuesta
e Confiabilidad

Disefio de investigacion:
No experimental,
transversal, descriptivo,
correlacional.

Poblacion
143 trabajadores
administrativos de la
municipalidad provincial de
Abancay.

Muestra

Con Z al 95%, margen de
error del 5%, se tiene una
muestra de 104
trabajadores
administrativos de la
municipalidad provincial
de Abancay.

Técnica

Encuesta

Instrumentos:
Cuestionario
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,Como se relaciona la
dimension motivacion de la
gestion del talento humano con
la calidad del servicio en el
municipio de Abancay, 20227?

,Como se relaciona la
dimensién aptitud de la gestién
del talento humano con la
calidad del servicio en el
municipio de Abancay, 20227

Determinar la relacion que
existe entre la dimensién
motivacion de la gestién del
talento humano con la calidad
del servicio en el municipio de
Abancay, 2022.

Determinar la relacion que
existe entre la dimension
aptitud de la gestién del talento
humano con la calidad del
servicio en el municipio de
Abancay, 2022.

La dimension motivacion de la
gestion del talento humano se
relaciona  significativamente
con la calidad del servicio en el
municipio de Abancay, 2022.

La dimensién aptitud de la
gestion del talento humano se
relaciona  significativamente
con la calidad del servicio en el
municipio de Abancay, 2022.

Andlisis de datos

Para procesar la
informacién se tendra en
cuenta la  estadistica
descriptiva y la estadistica
inferencial, los datos se
presentaran en tablas con
frecuencia y porcentajes.
Se realizard la prueba de
hipétesis.
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Operacionalizacion de la variable gestion del talento humano

Dimensiones Indicadores items Escalay Categorizacion
valoracion
¢ .Se muestra especialista en lo Escala: ordinal Bueno
gue realiza. Valoracion (22 — 30)
e Demuestra alto componente Siempre (5) Regular
técnico. 1-6 Casi siempre (4) (14 - 21)
e Demuestran capacidad para A veces (3) Malo
Conocimiento | resolver problemas. Casi nunca (2) (6 -13)
e Demuestra capacidad para Nunca (1)
trabajar de manera autbnoma.
e Conoce el trabajo en equipo.
e Demuestra experiencia en lo
que realiza.
e Cuenta con habilidades Escala: ordinal Bueno
blandas. Valoracion ( 22 — 30)
e Demuestra creatividad en lo Siempre (5) Regular
que hace. Casi siempre (4) (14 - 21)
eSe adapta con faciidad a| 7-12 | Aveces(3) Malo
. situaciones nuevas. Casi nunca (2) (6 -13)
Habilidad s
« Demuestra iniciativa cuando se Nunca (1)
tiene que resolver problemas.
e Demuestra flexibilidad en el
trabajo.
e Se muestran tolerantes en el
trabajo.
e Se muestran comprometidos Escala: ordinal Bueno
con la institucion. Valoracion (22 - 30)
e Demuestra satisfaccion con lo Siempre (5) Regular
que hace. Casi siempre (4) (14 - 21)
e Influye en el estado de &nimo A veces (3) Malo
o de sus compafieros de trabajo. 13-18 | Casinunca (2) (6 -13)
Motivacion .
e Genera un buen ambiente de Nunca (1)
trabajo.
e Contagia interés en el resto de
los trabajadores.
e Comparte experiencias con sus
compafieros.
e Muestra interés por crecer Escala: ordinal Bueno
profesionalmente. Valoracion (22 - 30)
¢ Ofrece mejores resultados. Siempre (5) Regular
e Realiza las actividades sin Casi siempre (4) (14 -21)
Aptitud ningun problema. A veces (3) Malo
« Controla situaciones de estrés. 19-24 | Casinunca (2) (6 -13)
e Demuestra experiencia cuando Nunca (1)

cumple con las actividades.
e Cumple las actividades con
facilidad.
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Operacionalizacion de la variable calidad del servicio

Dimensiones Indicadores items Escalq}/ Categorizacion
valoracion
e Instalaciones fisicas Escala: ordinal
adecuadas. Valoracion
Elementos * Equipamiento adecuado SierT_1p.re ) Etejzzfar(( ig : ig))
tangibles « Disponibilidad de personal 1-5 Casi siempre (4) Malo (5 —11)
« Anuncios visibles A veces (3)
e Elementos de proteccion Casi nunca (2)
personal. Nunca (1)
¢ Facilidad en los tramites y Escala: ordinal
procesos. Valoracion
¢ Respuestas adecuadas Siempre (5)
frente a las dudas e Casi siempre (4) Bueno ( 19 — 25)
Capacidad  de | inquietudes. 6-10 | Aveces(3) Regular ( 12 — 18)
respuesta « Horarios asequibles Casi nunca (2) Malo (5 - 11)
e Atencién adecuada en el Nunca (1)
menor tiempo posible.
e Predisposicion frente a las
dudas.
e Tiempo de espera Escala: ordinal
adecuado. Valoracion
e Confianza en la atencion Siempre (5)
que se brinda. Casi siempre (4) Bueno ( 19 — 25)
N e Comportamiento adecuado A veces (3) Regular ( 12 — 18)
Confiabilidad en atender al usuario. 11-15 | Casinunca (2) Malo ( 5 - 11)
e Orientacién adecuada al Nunca (1)

usuario.
e Garantia en la atencion del
personal.
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CUESTIONARIO

Distinguido(a) servidor(a) de la Municipalidad Provincial de Abancay:

Apelo a su digha persona para solicitarle tenga a bien de responder el presente cuestionario que
forma parte de un trabajo de investigacion (tesis) que tiene como propdsito recoger informacion sobre
“Gestion del talento humano y calidad del servicio en el municipio de Abancay, 2022”. Su participacion
es voluntaria pero importante. Responda cada pregunta con la mayor sinceridad, objetividad y veracidad
posible.

Coloqgue una (X) en el recuadro correspondiente después de calificar a los enunciados que se
presentan a continuacion:

ESCALA DE
VALORACION
Nro ® I
o Q
ITEMS s|c|8|E|2
c c b =2 IS
=} — > )] )
“|l8|< |2 |
© 3]
Variable 1. Gestién del talento humano
Dimension: Conocimiento
1 Los trabajadores se muestran especialistas en lo que realizan.
2 Los trabajadores demuestran alto componente técnico.
3 Los trabajadores demuestran capacidad para resolver problemas.
4 Los trabajadores demuestran capacidad para trabajar de manera
autébnoma.
5

Los trabajadores conocen el trabajo en equipo.

6 Los trabajadores demuestran experiencia en lo que realizan.

Dimensiéon: Habilidad

Los trabajadores cuentan con habilidades blandas.

Los trabajadores demuestran creatividad en lo que hacen.

Los trabajadores se adaptan con facilidad a situaciones nuevas.

10 | Los trabajadores demuestran iniciativa cuando se tiene que
resolver problemas.

11 | Los trabajadores demuestran flexibilidad en el trabajo.

12 | Los trabajadores se muestran tolerantes en el trabajo.

Dimensiéon: Motivacion

13 | Los trabajadores se muestran comprometidos con la institucion.

14 | Los trabajadores demuestran satisfaccion con lo que hacen.

15 | Los trabajadores Influyen en el estado de animo de sus
compainieros de trabajo.

16 | Los trabajadores generan un buen ambiente de trabajo.

17 | Los trabajadores contagian interés en el resto de los compafieros.

18 | Los trabajadores comparten experiencias con sus companeros.

Dimension: Aptitud
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19 | Los trabajadores muestran interés por crecer profesionalmente.

20 | Los trabajadores ofrecen mejores resultados.

21 | Los trabajadores realizan las actividades sin ningun problema.

22 | Los trabajadores controlan situaciones de estrés.

23 | Los trabajadores demuestran experiencia cuando cumple con las
actividades.

24 | Los trabajadores cumplen sus responsabilidades con facilidad.
Variable 2 : Calidad de servicio
Dimension: Elementos tangibles

25 | En la institucion las instalaciones fisicas se muestran adecuadas.

26 | En la institucion el equipamiento se muestra adecuado

27 | En la institucién existe disponibilidad de personal

28 | En la institucion los anuncios son visibles

29 | En la institucién se distribuyen elementos de proteccion personal.
Dimension: Capacidad de respuesta

30 | En lainstitucién se demuestra facilidad en los tramites y procesos.

31 | En la institucion las respuestas son adecuadas frente a las dudas
e inquietudes.

32 | En la institucién los horarios son asequibles

33 | En lainstitucion la atencion es adecuada y se realiza en el menor
tiempo posible.

34 | En la institucion se muestra predisposicion frente a las dudas.
Dimension: Confiabilidad

35 | En la institucién el tiempo de espera es el mas adecuado.

36 | En lainstitucién se muestra confianza en la atencion que se brinda.

37 | En la institucién el comportamiento es adecuado cuando se
atiende al usuario.

38 | En la institucion se orienta de manera adecuada al usuario.

39 | En la institucién se garantiza la atencion del personal.

Gracias por su colaboracion
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"Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional"
Lima, 23 de Mayo del 2022

Carta de Presentacion N° 072 - 2022 - UCV - VA - EPG - FO5L03/)

Sefior(a)

Lic. Anibal Ligarda Samanez
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ABANCAY
Gerente Municipal N
Presente. -

De nuestra consideracidn:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a RODRIGUEZ BASILIO LIZBETH KARINA N° DNI
42693921 y codigo de matricula N* 7002677039, estudiante del programa de Maestria en
Gestion Publica quien se encuentra desarrollando el trabajo de investigacion (Tesis):

“GESTION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD DEL SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE ABANCAY, 2022"

En ese sentido, solicito a su persona otorgar el permiso y brindar las facilidades a nuestro
estudiante, a fin de que pueda desarrollar su trabajo de investigacion en la institucién que
usted representa. Los resultados de la presente investigacion serdn alcanzados a su
despacho, luego de finalizar la misma.

Atentamente.

~
\

/. \

G'() ._f'u&&

-“*Du. Nﬁg&Rulh alio Marrufo |
J( a de {a Escuela de Posgrado

Campus Lima Ate J
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MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ABANCAY
SUB GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

MUNICSPALIDAD PROVINCIAL

DE ABANCAY Riio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional

Abancay ,18 de Julio del 2022,

CARTA N° 493 -2022- SGRH- GAF-MPA
SENORES;

LISBETH KARINA RODRIGUEZ BASILIO
ESTUDIANTE DEL PROGRAMA DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA DE LA
UNIVERSIDADA CESAR VALLEJO FILIAL -LIMA

ATENCION:

Por medio del presente documento me dirijo a usted para saludar muy
cordialmente y poner en conocimiento, que la peticion que realizo a esta Institucién, en la que
solicita Autorizacién para aplicar encuesta de Investigacién en Temas de Gestion del Talento
Humano y Calidad del Servicio en la Municipalidad Provincial de Abancay - 2022 a los
servidores de la Municipalidad Provincial de Abancay.

Visto el documento solicitud expediente N°10774-2022 de fecha 21 de Junio del 2022, La Sub
Gerencia de Recursos Humanos de la Municipalidad Provincial de Abancay se le concede la
Autorizacion conforme a su solicitud,

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad para expresar las muestras de mi
especial consideracion y deferencia personal

Atentamente.
-C.C. S
-SGRH
eAC @ v [
'~ o eseeT
GERENTE RECURSOS HUMANDS
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CARTA DE PRESENTACION

DRA. BERTHA SILVA NARVASTE
Presente

Asunto: Validacion de Instrumento a
través de juicio de Experto

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y
asimismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la Escuela de
Posgrado Programa Académico de Maestria en Gestion Publica de la
Universidad Cesar Vallejo, requiero validar los instrumentos con los cuales
recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar la investigacién para
obtener el grado académico de Maestro en Gestidon Publica.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Gestion del talento
humano y calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de

Abancay, 2022” y siendo imprescindible contar con la aprobacion de

docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia.
El expediente de validacion, que le hago llegar lo siguiente:
« Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
o Matriz de operacionalizacién de las variables.
« Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

e Protocolo de evaluacién del instrumento

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién, me despido
de usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

LIZBETH KARINARODRIGUEZ BASILIO

DNI: 42693921
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Definicién conceptual de las variables y dimensiones

Variable 1: Gestion de recurso humano

Definicion conceptual. Vallejos (2018) manifiesta que la gestion busca
desarrollar la incorporacién del capital humano, incrementando sus
competencias, permitiendo comunicarse adecuadamente entre los trabajadores,
siempre teniendo en cuenda las necesidades y su intencién de desarrollarse de
manera personal.

Dimensiones:

1 Conocimiento, hace referencia a la habilidad que tiene la persona para
poder actuar frente a una nueva situacion, con certeza y seguridad, debido a su
conocimiento de las caracteristicas del hecho observado. En este proceso el
personal que conoce su contexto puede socializar o que sabe, hacerlo externo
con otros contextos, combinar con otros conocimientos para interiorizarlo y

actuar con seguridad. (Correa, 2019, p.08).

2 Habilidad, Montes (2018) considera a la habilidad como las cualidades
gue demuestran las personas para poder cumplir algo y de esa forma mostrarse
competentes, ademas se dice de las diferentes capacidades que demuestra una
persona para lograr algo. En relacién al trabajador, las habilidades pueden ser a
nivel personal o social. En este proceso el trabajador muestra ser lider, saber
trabajar en equipo, ser proactivo y tener capacidad para solucionar conflictos.
(Montes, 2018, p.08).

3 Motivacion, se refiere al interés que le pone el trabajador para poder
cumplir con sus responsabilidades, ademas esta vinculado con la satisfaccion
del trabajador por cumplir con los objetivos y metas. En este proceso de
motivacion laboral, los incentivos son importantes ya sean monetarios 0 no

monetarios, ademas del reconocimiento que se debe realizar frente a su

53



CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

comportamiento laboral, su productividad, liderazgo, flexibilidad o tolerancia
(Pefay Villon, 2018, p.08).

4 Aptitud, Esta referida a las caracteristicas personales que demuestra
un trabajador en el cumplimiento de sus responsabilidades, ya sea a nivel
psicolégico o desarrollo social. En este proceso se muestra capacidad para
realizar algo especifico de manera efectiva. (Pefia y Villon, 2018, p.08.

Il Variable 2: Calidad del servicio

Definicién conceptual. Teran (2021) manifiesta que son las condiciones
en que una persona o una institucién cumple con las atenciones que debe dar a
un usuario. Ademas precisa que para este efecto se deben contemplar diferentes
factores que satisfagan al usuario que asiste a recibir un servicio a nivel
institucional, ya sea privado o publico. De igual forma se precisa que la calidad
de servicio se vincula con los deseos del usuario que generalmente busca
solucionar sus problemas.

Dimensiones: Calidad del servicio

1 Elementos tangibles, Alfonso (2022) considera como principales
dimensiones de la calidad de servicio a los elementos tangible, la capacidad de
responder y la confiabilidad en el trabajo, sin embargo existen otras dimensiones
gue forman parte de una calidad de servicio, pero, para el estudio se consideran
solo tres.

Elementos tangibles. Prieto et al (2019) se refiere a las caracteristicas que
permiten dar funcionamiento a la organizacion. Se vincula con la calidad fisica
gue se ofrece al usuario, los productos, equipos y otros que permiten operativizar
el funcionamiento. En muchos casos se contempla a las computadoras,
decoraciones, el mobiliario que conduce a brindar un buen servicio, donde el
usuario se sienta seguro y satisfecho.

2 Capacidad de respuesta, Isotools Excellence (2022) considera que
una capacidad de respuesta se relaciona con la atencidon que se brinda para
atender a un usuario. De igual forma se dice que viene a ser la predisposicion y
disposicion de los responsables para brindar la atencion de forma oportuna, de

esta forma se puede lograr satisfaccion en el usuario.
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3 Confiabilidad, En este caso se hace referencia a la capacidad que
muestra el personal frente al usuario, cuando se ofrece un servicio ofrecido con
responsabilidad y prontitud. Esto implica que la atencién debe ser correcta,

demostrandoles nivel de conocimiento en la profesion. (Pérez, 2018).
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Operacionalizacion de la variable gestion del talento humano

Dimensiones Indicadores items Escalay valoracion Categorizacion
e Se muestra especialista en lo Escala: ordinal
que realiza. Valoracién
e Demuestra alto componente Siempre (5) Bueno ( 22 — 30)
técnico. 1-6 Casi siempre (4) Regular ( 14 — 21)
e Demuestran capacidad para A veces (3) Malo( 6 — 13)
Conocimiento resolver problemas. Casi nunca (2)
e Demuestra capacidad para Nunca (1)
trabajar de manera auténoma.
* Conoce el trabajo en equipo.
e Demuestra experiencia en lo
que realiza.
e Cuenta con habilidades Escala: ordinal
blandas. Valoracién
e Demuestra creatividad en lo que Siempre (5) Bueno ( 22 — 30)
hace. Casi siempre (4) Regular ( 14 — 21)
e Se adapta con facilidad a 7-12 A veces (3) Malo( 6 - 13)
S situaciones nuevas. Casi nunca (2)
Habilidad S
« Demuestra iniciativa cuando se Nunca (1)
tiene que resolver problemas.
e Demuestra flexibilidad en el
trabajo.
e Se muestran tolerantes en el
trabajo.
e Se muestran comprometidos Escala: ordinal
con la institucion. Valoracion
e Demuestra satisfaccién con lo Siempre (5) Bueno ( 22 — 30)
gue hace. Casi siempre (4) Regular ( 14 — 21)
« Influye en el estado de animo de A veces (3) Malo( 6 — 13)
N sus compafieros de trabajo. 13-18 Casi nunca (2)
Motivacion i
* Genera un buen ambiente de Nunca (1)
trabajo.
o Contagia interés en el resto de
los trabajadores.
e Comparte experiencias con sus
compafieros.
e Muestra interés por crecer Escala: ordinal
profesionalmente. Valoracion
o Ofrece mejores resultados. Siempre (5) Bueno ( 22 — 30)
e Realiza las actividades sin Casi siempre (4) Regular ( 14 — 21)
) ningdn problema. A veces (3) Malo( 6 - 13)
Aptitud Controla situaciones de estrés 19-24 Casi nunca (2)
e Demuestra experiencia cuando Nunca (1)
cumple con las actividades.
e Cumple las actividades con
facilidad.
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Operacionalizacion de la variable calidad del servicio

Dimensio Indicadores items Es.c,alay Categorizacion
nes valoracion
¢ Instalaciones fisicas adecuadas. Escala: ordinal
e Equipamiento adecuado Valoracion Bueno ( 19 — 25)
Elementos « Disponibilidad de personal Siempre (5) Regular ( 12 — 18)
tangibles * Anuncios visibles 1-5 | Casisiempre (4) Malo ( 5 — 11 )
e Elementos  de  proteccion A veces (3)
personal. Casi nunca (2)
Nunca (1)
e Facilidad en los tramites y Escala: ordinal
procesos. Valoracién
« Respuestas adecuadas frente a Siempre (5)

. las dudas e inquietudes. Casi siempre (4) Bueno ( 19 - 25)
Capacidad de _ _ 6-10 | Aveces (3) Regular ( 12 — 18)
respuesta * Horarios asequibles _ Malo ( 5 — 11)

« Atencién adecuada en el menor Casi nunca (2)
tiempo posible. Nunca (1)
e Predisposicion frente a las
dudas.
e Tiempo de espera adecuado. Escala: ordinal
e« Confianza en la atencién que se Valoracion
brinda. Siempre (5)
» Comportamiento adecuado en Casi siempre (4) Euen? ( 12 - iz)
Confiabilidad atender al usuario. A veces (3) Me?u ar( 12 - 18)
e Orientacion  adecuada  al 11-15 | Casinunca (2) o (5 -11)
usuario. Nunca (1)

e Garantia en la atencién del
personal.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

“Gestion del talento humano y calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Abancay, 2022~

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 1: Gestion del talento humano.

N° DIMENSIONES / items
Primera Dimensién: Conocimiento Pertinencial Relevancia? Claridad?® .
_ _ _ Sugerencias
Si No Si No Si No
1 Los trabajadores se muestran especialistas en lo que X X X
realizan.
2 Los trabajadores demuestran alto componente técnico. X X X
3 Los trabajadores demuestran capacidad para resolver X X X
problemas.
4 Los trabajadores demuestran capacidad para trabajar de X X X
manera auténoma.
5 Los trabajadores conocen el trabajo en equipo. X X
6 Los trabajadores demuestran experiencia en lo que X X X
realizan.
Segunda Dimension: Habilidad :
: _ _ Sugerencias
Si No Si No Si No
7 Los trabajadores cuentan con habilidades blandas. X X X
8 Los trabajadores demuestran creatividad en lo que hacen. X X X
9 Los trabajadores se adaptan con facilidad a situaciones X X X
nuevas.
10 Los trabajadores demuestran iniciativa cuando se tiene que X X X
resolver problemas.
11 Los trabajadores demuestran flexibilidad en el trabajo. X X X
12 Los trabajadores se muestran tolerantes en el trabajo. X X X
Tercera Dimension: Motivacién Pertinenciat Relevancia? Claridad?® :
: _ _ Sugerencias
Si No Si No Si No
13 Los trabajadores se muestran comprometidos con la X X X
institucion.
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14 Los trabajadores demuestran satisfaccion con lo que X X X
hacen.
15 Los trabajadores Influyen en el estado de animo de sus X X X
comparfieros de trabajo.
16 Los trabajadores generan un buen ambiente de trabajo. X
17 Los trabajadores contagian interés en el resto de los X X X
compafieros.
18 Los trabajadores comparten experiencias con sus X X X
comparfieros.
Cuarta Dimensién: Aptitud ertinencia! Relevancia? Claridad® :
Sugerencias
Si No Si No Si No
19 | Los trabajadores muestran interés por  crecer X X X
profesionalmente.
20 Los trabajadores ofrecen mejores resultados. X X X
21 Los trabajadores realizan las actividades sin ningdn X X X
problema.
22 Los trabajadores controlan situaciones de estrés. X X X
23 Los trabajadores demuestran experiencia cuando cumple X X X
con las actividades.
24 Los trabajadores cumplen sus responsabilidades con X X X
facilidad.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X]

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: SILVA NARVASTE BERTHA

Especialidad del validador: Dra. En Educacion, Maestria Universitaria, Licenciada en Educacion DNI nro. 45104543

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

constructo

la dimension

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir

No aplicable [ ]

Dra. Bertha Silva Narvaste
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
“Gestion del talento humano y calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Abancay, 2022~
Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 2: Calidad de servicio.

N° DIMENSIONES / items
Primera Dimension: Elementos : . . .
: Pertinencia® Relevancia? Claridad?® .
tangibles Sugerencias
Si No Si No Si No
o5 | En la institucion las instalaciones fisicas se X X X
muestran adecuadas.
26 | En la instituciéon el equipamiento se muestra X X X
adecuado
27 | En la institucion existe disponibilidad de X X X
personal
28 | En lainstitucion los anuncios son visibles X X X
29 | En la institucién se distribuyen elementos de X X X
proteccién personal.
Segunda Dimension: Capacidad de respuesta .
_ _ _ Sugerencias
Si No Si No Si No
30 | En la institucion se demuestra facilidad en los X X X
tramites y procesos.
31 | En la institucion las respuestas son adecuadas X X X
frente a las dudas e inquietudes.
32 | Enlainstitucion los horarios son asequibles X X X
33 | En la institucion la atencién es adecuada y se X X X
realiza en el menor tiempo posible.
34 | En la institucion se muestra predisposicion X X X
frente a las dudas.
Tercera Dimension: Confiabilidad Pertinencia® Relevancia? Claridad?® :
Sugerencias
Si No Si No Si No
35 | En la institucion el tiempo de espera es el mas X X X
adecuado.
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36 | En la institucion se muestra confianza en la X X
atencioén que se brinda.
37 | Enlainstitucion el comportamiento es adecuado X X
cuando se atiende al usuario.
38 | Enlainstitucion se orienta de manera adecuada X X
al usuario.
39 | En la institucion se garantiza la atencion del X X
personal.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: SILVA NARVASTE BERTHA

Especialidad del validador: Dra. En Educacion, Maestria Universitaria, Licenciada en Educacion DNI nro. 45104543

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del

constructo .

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo it

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir

la dimension Dra. Bertha Silva Narvaste

Lima, 10 de mayo de 2022
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Instrumento de recolecciéon de datos

CUESTIONARIO

Distinguido(a) servidor(a) de la Municipalidad Provincial de Abancay:

Apelo a su digna persona para solicitarle tenga a bien de responder el presente
cuestionario que forma parte de un trabajo de investigacion (tesis) que tiene como propdsito
recoger informacion sobre “Gestion del talento humano y calidad del servicio en la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2022”. Su participacidon es voluntaria pero importante. Responda cada
pregunta con la mayor sinceridad, objetividad y veracidad posible.

Coloque una (X) en el recuadro correspondiente después de calificar a los
enunciados que se presentan a continuacion:

ESCALA DE
VALORACION
Nro ® I
o Q
ITEMS s|c|8|E|2
S I I B =
“|l8|< |2 |
© 3]
Variable 1: Gestion del talento humano
Dimension: Conocimiento
1 Los trabajadores se muestran especialistas en lo que realizan.
2 Los trabajadores demuestran alto componente técnico.
3 Los trabajadores demuestran capacidad para resolver problemas.
4 Los trabajadores demuestran capacidad para trabajar de manera
autébnoma.
5 Los trabajadores conocen el trabajo en equipo.

6 Los trabajadores demuestran experiencia en lo que realizan.

Dimensiéon: Habilidad

Los trabajadores cuentan con habilidades blandas.

Los trabajadores demuestran creatividad en lo que hacen.

Los trabajadores se adaptan con facilidad a situaciones nuevas.

10 | Los trabajadores demuestran iniciativa cuando se tiene que
resolver problemas.

11 | Los trabajadores demuestran flexibilidad en el trabajo.

12 | Los trabajadores se muestran tolerantes en el trabajo.

Dimensién: Motivacion

13 | Los trabajadores se muestran comprometidos con la institucion.

14 | Los trabajadores demuestran satisfaccion con lo que hacen.

15 | Los trabajadores Influyen en el estado de animo de sus
compaieros de trabajo.
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16 | Los trabajadores generan un buen ambiente de trabajo.

17 | Los trabajadores contagian interés en el resto de los compafieros.

18 | Los trabajadores comparten experiencias con sus compaferos.
Dimensién: Aptitud

19 | Los trabajadores muestran interés por crecer profesionalmente.

20 | Los trabajadores ofrecen mejores resultados.

21 | Los trabajadores realizan las actividades sin ningun problema.

22 | Los trabajadores controlan situaciones de estrés.

23 | Los trabajadores demuestran experiencia cuando cumple con las
actividades.

24 | Los trabajadores cumplen sus responsabilidades con facilidad.
Variable 2 : Calidad de servicio
Dimension: Elementos tangibles

25 | En la institucion las instalaciones fisicas se muestran adecuadas.

26 | En la institucion el equipamiento se muestra adecuado

27 | En la institucién existe disponibilidad de personal

28 | En la institucién los anuncios son visibles

29 | En la institucion se distribuyen elementos de proteccién personal.
Dimensién: Capacidad de respuesta

30 | En lainstitucién se demuestra facilidad en los tramites y procesos.

31 | En la institucion las respuestas son adecuadas frente a las dudas
e inquietudes.

32 | En la institucion los horarios son asequibles

33 | En lainstitucion la atencion es adecuada y se realiza en el menor
tiempo posible.

34 | En la institucién se muestra predisposicion frente a las dudas.
Dimension: Confiabilidad

35 | En la institucién el tiempo de espera es el mas adecuado.

36 | Enlainstitucion se muestra confianza en la atencién que se brinda.

37 | En la institucion el comportamiento es adecuado cuando se
atiende al usuario.

38 | En la institucion se orienta de manera adecuada al usuario.

39 | En la institucion se garantiza la atencion del personal.

Gracias por su colaboracion

63




ESCUELA DE POSTGRADO

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS
DE MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

64



) UCV
\I UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

MAGISTER DAVID BARRIAL ACOSTA
Presente

Asunto: Validacion de Instrumento a

través de juicio de Experto

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y
asimismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la Escuela de
Posgrado Programa Académico de Maestria en Gestion Publica de la
Universidad Cesar Vallejo, requiero validar los instrumentos con los cuales
recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion para
obtener el grado académico de Maestro en Gestion Publica.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Gestion del talento

humano y calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de

Abancay, 2022” y siendo imprescindible contar con la aprobacion de

docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he

considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia.

El expediente de validacion, que le hago llegar lo siguiente:

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacién de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Protocolo de evaluacion del instrumento

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién, me despido
de usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

LIZBETH KARINA RODRIGUEZ BASILIO

DINI: 42693921
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Definicién conceptual de las variables y dimensiones

Variable 1: Gestion de recurso humano

Definicion conceptual. Vallejos (2018) manifiesta que la gestion busca
desarrollar la incorporacion del capital humano, incrementando sus
competencias, permitiendo comunicarse adecuadamente entre los trabajadores,
siempre teniendo en cuenda las necesidades y su intencién de desarrollarse de
manera personal.

Dimensiones:

1 Conocimiento, hace referencia a la habilidad que tiene la persona para
poder actuar frente a una nueva situacion, con certeza y seguridad, debido a su
conocimiento de las caracteristicas del hecho observado. En este proceso el
personal que conoce su contexto puede socializar lo que sabe, hacerlo externo
con otros contextos, combinar con otros conocimientos para interiorizarlo y

actuar con seguridad. (Correa, 2019, p.08).

2 Habilidad, Montes (2018) considera a la habilidad como las cualidades
gue demuestran las personas para poder cumplir algo y de esa forma mostrarse
competentes, ademas se dice de las diferentes capacidades que demuestra una
persona para lograr algo. En relacién al trabajador, las habilidades pueden ser a
nivel personal o social. En este proceso el trabajador muestra ser lider, saber
trabajar en equipo, ser proactivo y tener capacidad para solucionar conflictos.
(Montes, 2018, p.08).

3 Motivacion, se refiere al interés que le pone el trabajador para poder
cumplir con sus responsabilidades, ademas esta vinculado con la satisfaccion
del trabajador por cumplir con los objetivos y metas. En este proceso de
motivacion laboral, los incentivos son importantes ya sean monetarios 0 no

monetarios, a demas del reconocimiento que se debe realizar frente a su
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comportamiento laboral, su productividad, liderazgo, flexibilidad o tolerancia
(Pefay Villon, 2018, p.08).

4 Aptitud, Esta referida a las caracteristicas personales que demuestra
un trabajador en el cumplimiento de sus responsabilidades, ya sea a nivel
psicolégico o desarrollo social. En este proceso se muestra capacidad para
realizar algo especifico de manera efectiva. (Pefia y Villon, 2018, p.08.

Il Variable 2: Calidad del servicio

Definicién conceptual. Teran (2021) manifiesta que son las condiciones
en que una persona o una institucion cumplen con las atenciones que debe dar
a un usuario. Ademas precisa que para este efecto se deben contemplar
diferentes factores que satisfagan al usuario que asiste a recibir un servicio a
nivel institucional, ya sea privado o publico. De igual forma se precisa que la
calidad de servicio se vincula con los deseos del usuario que generalmente
busca solucionar sus problemas.

Dimensiones: Calidad del servicio

1 Elementos tangibles, Alfonso (2022) considera como principales
dimensiones de la calidad de servicio a los elementos tangible, la capacidad de
responder y la confiabilidad en el trabajo, sin embargo existen otras dimensiones
gue forman parte de una calidad de servicio, pero, para el estudio se consideran
solo tres.

Elementos tangibles. Prieto et al (2019) se refiere a las caracteristicas que
permiten dar funcionamiento a la organizacion. Se vincula con la calidad fisica
gue se ofrece al usuario, los productos, equipos y otros que permiten operativizar
el funcionamiento. En muchos casos se contempla a las computadoras,
decoraciones, el mobiliario que conduce a brindar un buen servicio, donde el
usuario se sienta seguro y satisfecho.

2 Capacidad de respuesta, Isotools Excellence (2022) considera que
una capacidad de respuesta se relaciona con la atencidon que se brinda para
atender a un usuario. De igual forma se dice que viene a ser la predisposicion y
disposicion de los responsables para brindar la atencion de forma oportuna, de

esta forma se puede lograr satisfaccion en el usuario.
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3 Confiabilidad, En este caso se hace referencia a la capacidad que
muestra el personal frente al usuario, cuando se ofrece un servicio ofrecido con
responsabilidad y prontitud. Esto implica que la atencion debe ser correcta,

demostrandoles nivel de conocimiento en la profesion. (Pérez, 2018)
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Operacionalizacion de la variable gestion del talento humano

Dimensiones Indicadores items Es.c'alay Categorizacion
valoracion
e Se muestra especialista en lo Escala: ordinal
que realiza. Valoracién
e Demuestra alto componente Siempre (5) Bueno ( 22 — 30)
técnico. 1-6 | Casisiempre (4) Regular ( 14 — 21)
» Demuestran capacidad para A veces (3) Malo( 6 - 13)
Conocimiento | resolver problemas. Casi nunca (2)
e Demuestra capacidad para Nunca (1)
trabajar de manera autbnoma.
e Conoce el trabajo en equipo.
e Demuestra experiencia en lo
que realiza.
e Cuenta  con habilidades Escala: ordinal
blandas. Valoracién
e Demuestra creatividad en lo Siempre (5) Bueno ( 22 — 30)
que hace. Casi siempre (4) Regular ( 14 — 21)
e Se adapta con facilidad a 7-12 | Aveces (3) Malo( 6 - 13)
situaciones nuevas. Casi nunca (2)
Habilidad » Demuestra iniciativa cuando Nunca (1)
se tiene que  resolver
problemas.
e Demuestra flexibilidad en el
trabajo.
e Se muestran tolerantes en el
trabajo.
e Se muestran comprometidos Escala: ordinal
con la institucién. Valoracién
s e Demuestra satisfaccién con lo Siempre (5) Bueno ( 22 - 30)
Motivacion gue hace. Casi siempre (4) Regular ( 14 — 21)
e Influye en el estado de animo A veces (3) Malo( 6 — 13 )
13-18 Casi nunca (2)

de sus compafieros de trabajo.
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e Genera un buen ambiente de
trabajo.

e Contagia interés en el resto de
los trabajadores.

e Comparte experiencias con
sus compafieros.

Nunca (1)

Aptitud

e Muestra interés por crecer
profesionalmente.

¢ Ofrece mejores resultados.

¢ Realiza las actividades sin
ningun problema.

e Controla  situaciones  de
estrés.

e Demuestra experiencia
cuando cumple con las
actividades.

e Cumple las actividades con
facilidad.

19-24

Escala: ordinal
Valoracién
Siempre (5)
Casi siempre (4)
A veces (3)
Casi nunca (2)
Nunca (1)

Bueno ( 22 — 30)
Regular ( 14 - 21)
Malo( 6 — 13 )
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Operacionalizacion de la variable calidad del servicio

Dimensiones Indicadores items Escalay valoracion Categorizacion
e Instalaciones fisicas Escala: ordinal
adecuadas. Valoracién
Elementos e Equipamiento adecuado Siemp.re (5) FBQZZ:(I)arE i : iZ;
tangibles « Disponibilidad de personal 1-5 | Casisiempre (4) Malo (5 - 11)
« Anuncios visibles A veces (3)
e Elementos de proteccion Casi nunca (2)
personal. Nunca (1)
e Facilidad en los tramites y Escala: ordinal
procesos. Valoracién
« Respuestas adecuadas frente Siempre (5)
Capacidad de alas dudas e inquietudes. Casi siempre (4) EZS:TNE ig i iz))
respuesta « Horarios asequibles 6-10 | Aveces (3) Malo (5 - 11)
e Atencién adecuada en el Casi nunca (2)
menor tiempo posible. Nunca (1)
e Predisposicion frente a las
dudas.
o Tiempo de espera adecuado. Escala: ordinal
« Confianza en la atencién que Valoracion
se brinda. Siempre (5)
« Comportamiento adecuado en Casi siempre (4) El;en? ( ig - ig)
Confiabilidad atender al usuario. A veces (3) M ?u b 5 _ 11)
e Orientacion  adecuada  al 11-15 | Casinunca (2) alo )
usuario. Nunca (1)

e Garantia en la atencion del

personal.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
“Gestion del talento humano y calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Abancay, 2022~

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 1: Gestion del talento humano.

N° DIMENSIONES / items
Primera Dimension: Conocimiento Pertinencia® Relevancia? Claridad?® .
_ _ _ Sugerencias
Si No Si No Si No
1 Los  trabajadores se muestran X X X
especialistas en lo que realizan.
2 Los trabajadores demuestran alto X X X
componente técnico.
3 Los trabajadores demuestran capacidad X X X
para resolver problemas.
4 Los trabajadores demuestran capacidad X X X
para trabajar de manera autbnoma.
5 Los trabajadores conocen el trabajo en X X X
equipo.
6 Los trabajadores demuestran experiencia X X X
en lo que realizan.
Segunda Dimensi6n: Habilidad .
Sugerencias
Si No Si No Si No
7 Los trabajadores cuentan con habilidades X X X
blandas.
8 Los trabajadores demuestran creatividad X X X
en lo que hacen.
9 Los trabajadores se adaptan con facilidad X X X
a situaciones nuevas.
10 Los trabajadores demuestran iniciativa X X X
cuando se tiene que resolver problemas.
11 Los trabajadores demuestran flexibilidad X X X
en el trabajo.
12 Los trabajadores se muestran tolerantes X X X
en el trabajo.
Tercera Dimension: Motivacion Pertinencia® Relevancia? Claridad® :
Sugerencias
Si No Si No Si No
13 Los  trabajadores  se muestran X X X
comprometidos con la institucién.
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14 Los trabajadores demuestran X X X
satisfaccién con lo que hacen.
15 Los trabajadores Influyen en el estado de X X X
animo de sus compafieros de trabajo.
16 Los trabajadores generan un buen X X X
ambiente de trabajo.
17 Los trabajadores contagian interés en el X X X
resto de los compafieros.
18 Los trabajadores comparten X X X
experiencias con sus compaferos.
Cuarta Dimensién: Aptitud Pertinencial Relevancia? Claridad?® :
_ _ _ Sugerencias
Si No Si No Si No
19 Los trabajadores muestran interés por X X X
crecer profesionalmente.
20 Los trabajadores ofrecen mejores X X X
resultados.
21 Los trabajadores realizan las actividades X X X
sin ningun problema.
22 Los trabajadores controlan situaciones de X X X
estrés.
23 Los trabajadores demuestran experiencia X X X
cuando cumple con las actividades.
24 Los  trabajadores cumplen sus X X X
responsabilidades con facilidad.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: DAVID BARRIAL ACOSTA
Especialidad del validador: Magister en Gestion Publica DNI nro. 42515036

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

constructo

la dimension

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir

No aplicable [ ]

—
/
/

£

i,‘.’ pd

Mg. David Bar’;'i I ﬁcosta'
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
“Gestion del talento humano y calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Abancay, 2022~

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 2: Calidad de servicio.

N° DIMENSIONES / items
Primera Dimensién: Elementos tangibles Pertinencial Relevancia? Claridad?® :
_ _ _ Sugerencias
Si No Si No Si No
25 | En la institucion las instalaciones fisicas se X X X
muestran adecuadas.
26 En la institucion el equipamiento se muestra X X X
adecuado
27 En la institucion existe disponibilidad de X X X
personal
28 En la institucion los anuncios son visibles X X X
29 En la institucion se distribuyen elementos de X X X
proteccion personal.
Segunda Dimensién: Capacidad de respuesta .
_ _ _ Sugerencias
Si No Si No Si No
30 | En la institucién se demuestra facilidad en los X X X
tramites y procesos.
31 | En la institucion las respuestas son adecuadas X X X
frente a las dudas e inquietudes.
32 | En lainstitucion los horarios son asequibles X X X
33 | En la institucion la atencion es adecuada y se X X X
realiza en el menor tiempo posible.
34 | En la institucibn se muestra predisposicion X X X
frente a las dudas.
Tercera Dimensién: Confiabilidad Pertinencia® Relevancia? Claridad? _
Sugerencias
Si No Si No Si No
35 | En lainstitucion el tiempo de espera es el mas X X X
adecuado.
36 | En la institucion se muestra confianza en la X X X
atencién que se brinda.
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37 | Enlainstitucion el comportamiento es adecuado X X X
cuando se atiende al usuario.
38 | Enlainstitucion se orienta de manera adecuada X X X
al usuario.
39 | En la instituciéon se garantiza la atencion del X X X
personal.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: DAVID BARRIAL ACOSTA
Especialidad del validador: Magister en Gestion Pubica DNI nro. 42515036

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del

constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir >

la dimensién ol ([
L

Abancay, 10 de mayo de 2022

Mg. David Baf';i%l ,L’Tcosta'
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Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO

Distinguido(a) servidor(a) de la Municipalidad Provincial de Abancay:

Apelo a su digna persona para solicitarle tenga a bien de responder el presente
cuestionario que forma parte de un trabajo de investigacion (tesis) que tiene como propdésito
recoger informacién sobre “Gestion del talento humano y calidad del servicio en la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2022”. Su participacion es voluntaria pero importante. Responda cada
pregunta con la mayor sinceridad, objetividad y veracidad posible.

Coloque una (X) en el recuadro correspondiente después de calificar a los
enunciados que se presentan a continuacion:

ESCALA DE
VALORACION
Nro ® I
(&) o
ITEMS s|5(8|e|¢
S| S22 @ |§
cl8|< |z |o
© 3]
Variable 1: Gestion del talento humano
Dimension: Conocimiento
1 Los trabajadores se muestran especialistas en lo que realizan.
2 Los trabajadores demuestran alto componente técnico.
3 Los trabajadores demuestran capacidad para resolver problemas.
4 Los trabajadores demuestran capacidad para trabajar de manera
autébnoma.
5 Los trabajadores conocen el trabajo en equipo.

6 Los trabajadores demuestran experiencia en lo que realizan.

Dimensiéon: Habilidad

Los trabajadores cuentan con habilidades blandas.

Los trabajadores demuestran creatividad en lo que hacen.

Los trabajadores se adaptan con facilidad a situaciones nuevas.

10 | Los trabajadores demuestran iniciativa cuando se tiene que
resolver problemas.

11 | Los trabajadores demuestran flexibilidad en el trabajo.

12 | Los trabajadores se muestran tolerantes en el trabajo.

Dimension: Motivacion

13 | Los trabajadores se muestran comprometidos con la institucion.

14 | Los trabajadores demuestran satisfaccion con lo que hacen.

15 | Los trabajadores Influyen en el estado de animo de sus
compainieros de trabajo.

16 | Los trabajadores generan un buen ambiente de trabajo.

17 | Los trabajadores contagian interés en el resto de los compafieros.
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18 | Los trabajadores comparten experiencias con sus companeros.
Dimension: Aptitud

19 | Los trabajadores muestran interés por crecer profesionalmente.

20 | Los trabajadores ofrecen mejores resultados.

21 | Los trabajadores realizan las actividades sin ningun problema.

22 | Los trabajadores controlan situaciones de estrés.

23 | Los trabajadores demuestran experiencia cuando cumple con las
actividades.

24 | Los trabajadores cumplen sus responsabilidades con facilidad.
Variable 2 : Calidad de servicio
Dimension: Elementos tangibles

25 | En la institucion las instalaciones fisicas se muestran adecuadas.

26 | En la institucion el equipamiento se muestra adecuado

27 | En la institucion existe disponibilidad de personal

28 | En la institucion los anuncios son visibles

29 | En la institucién se distribuyen elementos de proteccién personal.
Dimensién: Capacidad de respuesta

30 | En lainstitucion se demuestra facilidad en los tramites y procesos.

31 | En la institucion las respuestas son adecuadas frente a las dudas
e inquietudes.

32 | En la institucion los horarios son asequibles

33 | En lainstitucion la atencién es adecuada y se realiza en el menor
tiempo posible.

34 | En la institucion se muestra predisposicién frente a las dudas.
Dimension: Confiabilidad

35 | En la institucion el tiempo de espera es el mas adecuado.

36 | En lainstitucién se muestra confianza en la atencion que se brinda.

37 | En la institucion el comportamiento es adecuado cuando se
atiende al usuario.

38 | En la institucion se orienta de manera adecuada al usuario.

39 | En la institucién se garantiza la atencion del personal.

Gracias por su colaboracion
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS
DE MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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CARTA DE PRESENTACION

MAGISTER ELVIA ROCIO RODRIGUEZ BACILIO
Presente

Asunto: Validacion de Instrumento a
través de juicio de Experto

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y
asimismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la Escuela de
Posgrado Programa Académico de Maestria en Gestion Publica de la
Universidad Cesar Vallejo, requiero validar los instrumentos con los cuales
recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar la investigacién para
obtener el grado académico de Maestro en Gestidon Publica.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Gestion del talento
humano y calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de

Abancay, 2022” y siendo imprescindible contar con la aprobacion de

docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia.
El expediente de validacion, que le hago llegar lo siguiente:
« Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
o Matriz de operacionalizacién de las variables.
« Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

e Protocolo de evaluacién del instrumento

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién, me despido
de usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

LIZBETH KARINARODRIGUEZ BASILIO

DNI: 42693921
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Definicién conceptual de las variables y dimensiones

Variable 1. Gestion de recurso humano

Definicion conceptual. Vallejos (2018) manifiesta que la gestion busca
desarrollar la incorporaciébn del capital humano, incrementando sus
competencias, permitiendo comunicarse adecuadamente entre los trabajadores,
siempre teniendo en cuenda las necesidades y su intencién de desarrollarse de
manera personal.

Dimensiones:

1 Conocimiento, hace referencia a la habilidad que tiene la persona para
poder actuar frente a una nueva situacion, con certeza y seguridad, debido a su
conocimiento de las caracteristicas del hecho observado. En este proceso el
personal que conoce su contexto puede socializar o que sabe, hacerlo externo
con otros contextos, combinar con otros conocimientos para interiorizarlo y

actuar con seguridad. (Correa, 2019, p.08).

2 Habilidad, Montes (2018) considera a la habilidad como las cualidades
gue demuestran las personas para poder cumplir algo y de esa forma mostrarse
competentes, ademas se dice de las diferentes capacidades que demuestra una
persona para lograr algo. En relacién al trabajador, las habilidades pueden ser a
nivel personal o social. En este proceso el trabajador muestra ser lider, saber
trabajar en equipo, ser proactivo y tener capacidad para solucionar conflictos.
(Montes, 2018, p.08).

3 Motivacion, se refiere al interés que le pone el trabajador para poder
cumplir con sus responsabilidades, ademas esta vinculado con la satisfaccion
del trabajador por cumplir con los objetivos y metas. En este proceso de
motivacion laboral, los incentivos son importantes ya sean monetarios 0 no

monetarios, ademas del reconocimiento que se debe realizar frente a su
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comportamiento laboral, su productividad, liderazgo, flexibilidad o tolerancia
(Pefay Villon, 2018, p.08).

4 Aptitud, Esta referida a las caracteristicas personales que demuestra
un trabajador en el cumplimiento de sus responsabilidades, ya sea a nivel
psicolégico o desarrollo social. En este proceso se muestra capacidad para
realizar algo especifico de manera efectiva. (Pefia y Villon, 2018, p.08.

Variable 2: Calidad del servicio

Definicién conceptual. Teran (2021) manifiesta que son las condiciones
en que una persona o una institucion cumplen con las atenciones que debe dar
a un usuario. Ademas precisa que para este efecto se deben contemplar
diferentes factores que satisfagan al usuario que asiste a recibir un servicio a
nivel institucional, ya sea privado o publico. De igual forma se precisa que la
calidad de servicio se vincula con los deseos del usuario que generalmente
busca solucionar sus problemas.

Dimensiones: Calidad del servicio

1 Elementos tangibles, Alfonso (2022) considera como principales
dimensiones de la calidad de servicio a los elementos tangible, la capacidad de
responder y la confiabilidad en el trabajo, sin embargo existen otras dimensiones
gue forman parte de una calidad de servicio, pero, para el estudio se consideran
solo tres.

Elementos tangibles. Prieto et al (2019) se refiere a las caracteristicas que
permiten dar funcionamiento a la organizacion. Se vincula con la calidad fisica
gue se ofrece al usuario, los productos, equipos y otros que permiten operativizar
el funcionamiento. En muchos casos se contempla a las computadoras,
decoraciones, el mobiliario que conduce a brindar un buen servicio, donde el
usuario se sienta seguro y satisfecho.

2 Capacidad de respuesta, Isotools Excellence (2022) considera que
una capacidad de respuesta se relaciona con la atencidon que se brinda para
atender a un usuario. De igual forma se dice que viene a ser la predisposicion y
disposicion de los responsables para brindar la atencion de forma oportuna, de

esta forma se puede lograr satisfaccion en el usuario.
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3 Confiabilidad, En este caso se hace referencia a la capacidad que
muestra el personal frente al usuario, cuando se ofrece un servicio ofrecido con
responsabilidad y prontitud. Esto implica que la atencidon debe ser correcta,

demostrandoles nivel de conocimiento en la profesion. (Pérez, 2018)
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Operacionalizacion de la variable gestion del talento humano

. . . . Escala N
Dimensiones Indicadores ltems - Categorizacion
y valoracion
e Se muestra especialista Escala: ordinal
en lo que realiza. Valoracién
e Demuestra alto Siempre (5)
componente técnico. 1-6 | Casisiempre (4) Bueno ( 22 — 30)
e Demuestran capacidad A veces (3) Regular ( 14 — 21)
para resolver problemas. Casi nunca (2) Malo( 6 — 13)
Conocimiento |e Demuestra  capacidad Nunca (1)
para trabajar de manera
auténoma.
e Conoce el trabajo en
equipo.
e Demuestra experiencia
en lo que realiza.
e Cuenta con habilidades Escala: ordinal
blandas. Valoracién
e Demuestra creatividad Siempre (5)
en lo que hace. Casi siempre (4) Bueno ( 22 — 30)
« Se adapta con facilidad a 7-12 | Aveces (3) Regular ( 14 — 21)
situaciones nuevas. Casi nunca (2) Malo( 6 — 13 )
Habilidad  |e Demuestra iniciativa Nunca (1)
cuando se tiene que
resolver problemas.
e Demuestra flexibilidad
en el trabajo.
e Se muestran tolerantes
en el trabajo.
* Se muestran
S comprometidos con la
Motivacion

institucion.

Escala: ordinal
Valoracién

Bueno ( 22 - 30)

83



CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

e Demuestra satisfaccion Siempre (5) Regular ( 14 - 21)
con lo que hace. 13-18 Casisiempre (4) | Malo( 6 — 13 )
e Influye en el estado de A veces (3)
animo de sus Casi nunca (2)
comparfieros de trabajo. Nunca (1)
e Genera un buen
ambiente de trabajo.
e Contagia interés en el
resto de los
trabajadores.
e Comparte experiencias
con sus comparfieros.
e Muestra interés  por
crecer profesionalmente.
« Ofrece mejores Escala: ordinal Bueno ( 22 — 30)
resultados. Valoracion Regular ( 14 — 21)
e Realiza las actividades Siempre (5) Malo( 6 — 13 )
sin ningtin problema. 19 - | Casisiempre (4)
Aptitud e Controla situaciones de 24 A veces (3)
estrés. Casi nunca (2)
e Demuestra experiencia Nunca (1)

cuando cumple con las
actividades.

e Cumple las actividades
con facilidad.
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Operacionalizacion de la variable calidad del servicio

Dimensiones Indicadores items Escalay valoracion Categorizacion
e Instalaciones fisicas Escala: ordinal
adecuadas. Valoracién
Elementos e Equipamiento adecuado Siemp.re (5) FBQZZ:(I)arE i : iZ;
tangibles « Disponibilidad de personal 1-5 Casi siempre (4) Malo (5 - 11)
« Anuncios visibles A veces (3)
e Elementos de proteccion Casi nunca (2)
personal. Nunca (1)
e Facilidad en los tramites y Escala: ordinal
procesos. Valoracién
« Respuestas adecuadas frente Siempre (5)
Capacidad de alas dudas e inquietudes. Casi siempre (4) EZS:TNE ig i iz))
respuesta « Horarios asequibles 6-10 Aveces (3) Malo (5 - 11)
e Atencién adecuada en el Casi nunca (2)
menor tiempo posible. Nunca (1)
e Predisposicion frente a las
dudas.
o Tiempo de espera adecuado. Escala: ordinal
« Confianza en la atencién que Valoracion
se brinda. Siempre (5)
« Comportamiento adecuado en Casi siempre (4) El;en? ( ig - ig)
Confiabilidad atender al usuario. A veces (3) M ?u ar( : B 11)
e Orientacion  adecuada  al 11-15 Casi nunca (2) alo )
usuario. Nunca (1)
e Garantia en la atencion del
personal.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

“Gestion del talento humano y calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Abancay, 2022~
Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 1: Gestion del talento humano.

N° DIMENSIONES / items
Primera Dimension: Conocimiento Pertinencia® Relevancia? Claridad?®
_ _ _ Sugerencias
Si No Si No Si No

1 | Los trabajadores se muestran especialistas en lo que X X X

realizan.
2 | Los trabajadores demuestran alto componente X X X

técnico.
3 | Los trabajadores demuestran capacidad para resolver X X X

problemas.
4 | Los trabajadores demuestran capacidad para trabajar X X X

de manera auténoma.
5 | Los trabajadores conocen el trabajo en equipo. X X X
6 | Los trabajadores demuestran experiencia en lo que X X X

realizan.

Segunda Dimension: Habilidad .
Sugerencias

Si No Si No Si No

7 | Los trabajadores cuentan con habilidades blandas. X X X
g | Los trabajadores demuestran creatividad en lo que X X X

hacen.
9 | Los trabajadores se adaptan con facilidad a X X X

situaciones nuevas.
10 | Los trabajadores demuestran iniciativa cuando se X X X

tiene que resolver problemas.
11 | Los trabajadores demuestran flexibilidad en el trabajo. X X
12 | Los trabajadores se muestran tolerantes en el trabajo. X X

Tercera Dimension: Motivacion Pertinenciat Relevancia? Claridad?® :
Sugerencias
Si No Si No Si No

13 | Los trabajadores se muestran comprometidos con la X X X

institucion.
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14 | Los trabajadores demuestran satisfaccion con lo que X X X
hacen.
15 | Los trabajadores Influyen en el estado de animo de X X X
sus compafieros de trabajo.
16 | Los trabajadores generan un buen ambiente de X X X
trabajo.
17 | Los trabajadores contagian interés en el resto de los X X X
compafieros.
18 | Los trabajadores comparten experiencias con sus X X X
compafieros.
Cuarta Dimension: Aptitud Pertinencia® Relevancia? Claridad?® .
_ i _ Sugerencias
Si No Si No Si No
19 | Los trabajadores muestran interés por crecer X X X
profesionalmente.
20 | Los trabajadores ofrecen mejores resultados. X X X
21 | Los trabajadores realizan las actividades sin ningin X X X
problema.
22 | Los trabajadores controlan situaciones de estrés. X X X
23 | Los trabajadores demuestran experiencia cuando X X X
cumple con las actividades.
24 | Los trabajadores cumplen sus responsabilidades con X X X
facilidad.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X]

Aplicable despues de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: ELVIA ROCIO RODRIGUEZ BACILIO
Especialidad del validador: Magister en Gestion Publica DNI nro. 41403139

constructo

la dimension

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir

|

> 25 Gl
|

Mg. Elvia Roci I{pdﬁguez Bacilio
|

"
=

No aplicable [ ]
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
“Gestion del talento humano y calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Abancay, 2022”
Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 2: Calidad de servicio.

N° DIMENSIONES / items

25 En la institucion las instalaciones fisicas se X X X
muestran adecuadas.

26 En la institucion el equipamiento se muestra X X X
adecuado

27 En la institucion existe disponibilidad de X X X
personal

28 En la institucién los anuncios son visibles X X X

29 En la institucion se distribuyen elementos de X X X

roteccion personal.

30 | Enlainstitucién se demuestra facilidad en los X X X
tramites y procesos.

31 | En la institucion las respuestas son X X X
adecuadas frente a las dudas e inquietudes.

32 En la institucion los horarios son asequibles X X X

33 | Enlainstitucion la atencion es adecuada y se X X X
realiza en el menor tiempo posible.

34 | En la institucién se muestra predisposicion X X X
frente a las dudas.
En la institucion el tiempo de espera es el mas X X
adecuado.

36 | En la institucion se muestra confianza en la X X X

atencién que se brinda.

88



S

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

37 | En la institucion el comportamiento es X X
adecuado cuando se atiende al usuario.

38 | En la institucion se orienta de manera X X
adecuada al usuario.

39 | En la institucion se garantiza la atencion del X X
personal.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X]
Apellidos y nombres del juez validador: ELVIA ROCIO RODRIGUEZ BACILIO
Especialidad del validador: Magister en Gestion Pubica DNI nro. 41403139

Aplicable después de corregir [ ]

constructo

la dimension

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir

Lima, 10 de mayo de 2022

No aplicable [ ]

$
|
= —+

\ LAY~
Mg. Elvia Ré::%: ﬂpdﬁguez Bacilio

oA
|
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Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO

Distinguido(a) servidor(a) de la Municipalidad Provincial de Abancay:

Apelo a su digna persona para solicitarle tenga a bien de responder el presente
cuestionario que forma parte de un trabajo de investigacion (tesis) que tiene como propdésito
recoger informacién sobre “Gestion del talento humano y calidad del servicio en la Municipalidad
Provincial de Abancay, 2022”. Su participacion es voluntaria pero importante. Responda cada
pregunta con la mayor sinceridad, objetividad y veracidad posible.

Coloque una (X) en el recuadro correspondiente después de calificar a los
enunciados que se presentan a continuacion:

ESCALA DE
VALORACION
Nro © o
Q
ITEMS s |8 Elg
S|SE|1¢ |3 |§
“|l8|< |2 |
© 3]
Variable 1: Gestion del talento humano
Dimensién: Conocimiento
1 Los trabajadores se muestran especialistas en lo que realizan.
2 Los trabajadores demuestran alto componente técnico.
3 Los trabajadores demuestran capacidad para resolver problemas.
4 Los trabajadores demuestran capacidad para trabajar de manera
auténoma.
5 Los trabajadores conocen el trabajo en equipo.

6 Los trabajadores demuestran experiencia en lo que realizan.

Dimensién: Habilidad

Los trabajadores cuentan con habilidades blandas.

Los trabajadores demuestran creatividad en lo que hacen.

Los trabajadores se adaptan con facilidad a situaciones nuevas.

10 | Los trabajadores demuestran iniciativa cuando se tiene que
resolver problemas.

11 | Los trabajadores demuestran flexibilidad en el trabajo.

12 | Los trabajadores se muestran tolerantes en el trabajo.

Dimensién: Motivacion

13 | Los trabajadores se muestran comprometidos con la institucion.

14 | Los trabajadores demuestran satisfaccion con lo que hacen.

15 | Los trabajadores Influyen en el estado de &nimo de sus
compafieros de trabajo.

16 | Los trabajadores generan un buen ambiente de trabajo.

17 | Los trabajadores contagian interés en el resto de los compafieros.

18 | Los trabajadores comparten experiencias con sus comparneros.
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Dimension: Aptitud

19 | Los trabajadores muestran interés por crecer profesionalmente.

20 | Los trabajadores ofrecen mejores resultados.

21 | Los trabajadores realizan las actividades sin ningun problema.

22 | Los trabajadores controlan situaciones de estrés.

23 | Los trabajadores demuestran experiencia cuando cumple con las
actividades.

24 | Los trabajadores cumplen sus responsabilidades con facilidad.
Variable 2 : Calidad de servicio
Dimension: Elementos tangibles

25 | En la institucion las instalaciones fisicas se muestran adecuadas.

26 | En la institucion el equipamiento se muestra adecuado

27 | En la institucion existe disponibilidad de personal

28 | En la institucion los anuncios son visibles

29 | En la institucion se distribuyen elementos de proteccién personal.
Dimensién: Capacidad de respuesta

30 | En lainstitucion se demuestra facilidad en los tramites y procesos.

31 | En lainstitucion las respuestas son adecuadas frente a las dudas
e inquietudes.

32 | En la institucion los horarios son asequibles

33 | En lainstitucion la atencién es adecuada y se realiza en el menor
tiempo posible.

34 | En la institucion se muestra predisposicion frente a las dudas.
Dimension: Confiabilidad

35 | En la institucion el tiempo de espera es el mas adecuado.

36 | Enlainstitucion se muestra confianza en la atencién que se brinda.

37 | En la institucion el comportamiento es adecuado cuando se
atiende al usuario.

38 | En la institucion se orienta de manera adecuada al usuario.

39 | En la institucion se garantiza la atencién del personal.

Gracias por su colaboracion
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