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RESUMEN

La presente investigacion titula Administracion del Capital Humano y Calidad de
Atencién de los Colaboradores Publicos de la Municipalidad provincial de
Bongara,2020: tuvo como objetivo general determinar la relacion que existe entre
la Administracion del Capital Humano y la Calidad de Atencion de los
Colaboradores Publicos de la Municipalidad provincial de Bongara, 2020; que
pertenece a un estudio basico, de enfoque cuantitativo, con disefio no
experimental, correlacional. La muestra fue conformada por un grupo de 30
colaboradores Publicos de la Municipalidad provincial de Bongara, ubicada en la
Regidn Amazonas, a cuales se les aplicd, un cuestionario formado por 27 items
para la variable independiente y 18 items para la variable dependiente, su validez
se determiné mediante juicio de expertos y la confiabilidad a través Coeficiente
del Alfa de Cronbach, dando como resultado en la variable administracion del
capital humano de 0.94 y en la variable calidad de atencién de 0.91, estableciendo
un excelente nivel de confiabilidad en ambas variables. Los resultados obtenidos
abarcan un analisis ligado a las variables, dimensiones e indicadores que
manifiestan el nivel de relacidén existente entre ellos. Posteriormente se procedio
a realizar el informe final donde incluimos el analisis, interpretacion y discusion de
los resultados de la tesis, llegando a la conclusion que se requiere fortalecer el
area de recursos humanos con el fin de mejorar la administracion del capital
humano y corregir las deficiencias en la atencion brindada por sus colaboradores

de la Municipalidad provincial de Bongara.

Palabras clave: administracion, capital humano, calidad, atencion,

colaboradores.
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ABSTRACT

This research entitled Administration of Human Capital and Quality of Care of
Public Collaborators of the Provincial Municipality of Bongara, 2020: its general
objective wasto determine the relationship between the Administration of Human
Capital and the Quality of Care of Public Collaborators of the Provincial
Municipality of Bongara, 2020; that belongs to a basic study, with a quantitative
approach, with a non-experimental, correlational design. The sample was made
up of a group of 30 public collaborators from the Provincial Municipality of Bongara,
located in the Amazon Region, to which a questionnaire consisting of 27 items for
the independent variable and 18 items for the dependent variable was applied, its
validity was determined by expert judgment and reliability through Cronbach's
Alpha Coefficient, resulting in the human capital management variable of 0.94
and the quality of care variable of 0.91,establishing an excellent level of reliability
in both variables. The results obtained include an analysis linked to the variables,
dimensions and indicators that show the level of relationship between them.
Subsequently, the final report was made where we included the analysis,
interpretation and discussion of the results of the thesis, reaching the conclusion
that it is necessary to strengthen the human resources area in order to improve
the administration of human capital and correct the deficiencies in the care

provided by its collaborators of the Provincial Municipality of Bongara.

Keywords: administration, human capital, quality, attention, collaborators.
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I. INTRODUCCION

La Municipalidad Provincial de Bongara se encuentra situada en el distrito de
Jumbilla, provincia de Bongara, region Amazonas, actualmente su alcalde es
Roémulo Vargas Mas, periodo 2019-2022, en dicha institucién se identific6 una
inadecuada administracion de su capital humano, ya que carecen de presupuesto
para contratar un profesional dedicado a esta labor, en consecuencia, se deduce
gue no cuentan con un plan de gestién de Recursos Humanos.

Los colaboradores de esta institucion manifiestan que no cuentan con
capacitaciones, no tienen incentivos salariales, mas del 50% no tienen seguro de
salud y no estan en planillas, generando desmotivacion por parte de ellos para
realizar sus laborares. Perjudicando su rendimiento y productividad para brinda la
atencion y servicios que los usuarios solicitan el dia a dia, reflejAndose en la
insatisfaccién de sus pobladores. Se busca en esta investigacién es demostrar la
importancia de una adecuada administracion del capital humano de una institucion
publica, con el fin de mejorar la atencion y los servicios que se brinda.

En estos tiempos el capital humano son piezas fundamentales para el desarrollo y
crecimientos de las instituciones, actualmente las organizaciones viven con la
necesidad de adecuarse a las situaciones cambiantes y adversas que originan la
globalizacién y su entorno, imponiendo mayor exigencia y competitividad. Segun
Ramirez et al (2019), indica que estos procesos en la actualidad se estan dando a
nivel mundial, la cual implica gestionar el talento humano de manera 6ptima ante
estas circunstancias. Ruiz (2020), nos demuestra a través de indicadores que
actualmente existen amenazas en todo nivel, identificando que las nuevas
modalidades de trabajo exigen un capital humano calificado, donde predomina la
inteligencia Artificial y los medios digitales.

Segun Herrera (2020), es la medicion que evalla y clasifica a los paises segun la
capacidad que tienen para crecer, atraer y retener su capital humano. La cobertura
de estudio abarca 132 paises a nivel mundial cuyo indice se compone de seis
pilares: Habilitar, Atraer, Crecer, Conservar, Destrezas y Liderazgo. Donde resaltan
a nivel global los siguientes 5 paises: Estados Unidos con 79.09, Singapur con

78,48, Dinamarca con 75,18, representado a América Latina y el Caribe tenemos a
1



Chile con 53.94 y Costa Rica con 52,29 puntos.
En este contexto Reyes y Vilchez (2018), asegura que las nuevas estructuras
organizacionales publicas estan valorando el talento humano, optando como arte
principal para la adaptacion a los diferentes cambios que se van produciendo
continuamente. En este sentido Cuesta et al (2018) reconoce que las personas son
un factor primordial en el crecimiento socioecondmico, debido a su capital humano
logran alcanzar los objetivos planteados por la organizacion.
Seguidamente Ignatova (2018) incita que se debe motivar y reconocer la capacidad
de las personas, ya que su proceder va hacia el mismo horizonte que la
organizacion, y tendré la disposicion a desenvolverse en diferentes aspectos, como
el innovar y desarrollar estrategias segun lo amerite la ocasion.
La administracion del capital humano es de esencial importancia, tomando en
cuenta que las empresas hoy en dia ejecutan un determinado plan que conlleve a
la satisfaccion del cliente, siendo un factor clave el ofrecer un servicio de calidad.
Santos (2017) sostiene que se produce una gestion de cambio, dentro de la
organizaciéon que incluye al talento humano, como base fundamental a lograr los
objetivos trazados, por lo consiguiente, el trabajador es tomado como capital
intelectual de la organizacion, el cual debe trabajar en las mejores condiciones como
también recibir una remuneraciéon acorde de su desempefio, por cubrir las
expectativas de la organizacion como las del cliente, siendo esta su funcién
primordial en la empresa.
Foro Econémico Mundial (2017) el Pert ha obtenido 62,17 puntos en el indice de
Capital Humano que mide el desarrollo de su capital humano y su evolucion en el
tiempo. Con esta valoracion Peru se ubica en la zona media del ranking de 130
paises del Fondo Econémico Mundial.
Las municipalidades de nuestro pais no son indiferentes a esta realidad, ya que
estan en continua busqueda de estrategias que conlleven a lograr una optima
administracion del capital humano.
La Municipal Provincial de Bongard, esta institucion publica tiene diversos
inconvenientes, en esta oportunidad se tomo la calidad de atencion de sus servicios,
se identificé que no existe un plan de gestion estratégica de los recursos humanos
por consecuencia se evidencio debilidades en los procedimientos realizados, lo cual
2



genero demora e incomodidad a los usuarios que realizaron las siguientes
actividades como tramites, consultas y servicios. Por lo tanto, este tipo de atencion
se ve reflejado en la insatisfaccion de su comunidad que exigen mejor trato y mayor
rapidez de respuesta a los servicios solicitados y brindados.

Se identifico en los colaboradores publicos los siguientes factores que influyen
directamente con la atencion prestada los cuales son: desmotivacion, sobre carga
laboral, falta de capacitacion, falta de reconocimiento salarial entre otros.

Es oportuno determinar el vinculo que existe entre la administracion del capital
humano y la calidad de atenciéon que brindan los colaboradores publicos de la
Municipalidad Provincial de Bongaré, 2020.

Nos basamos en la deficiencia administrativa de su capital humano y la baja calidad
de atencién de sus colaboradores, que son el resultado de las malas gestiones de
sus superiores, encargados de velar por las diferentes funciones de la organizacion.
Para ello, se planteé como problema general ¢ Cudl es la relacién que existe entre
la Administracion del Capital Humano y la Calidad de Atencion de los Colaboradores
Publicos de la Municipalidad Provincial de Bongara, 2020? y, los siguientes
problemas especificos que son, ¢Cual es el nivel de la Administracion del Capital
Humano en los Colaboradores Publicos de la Municipalidad provincial de Bongara
20207, ¢Cual es el nivel de la Calidad de Atenciéon de los Colaboradores Publicos
de la Municipalidad provincial de Bongara 20207 y ¢ Cual es la relacidon que existe
entre Administracion del Capital Humano y Calidad de Atencion de los
Colaboradores Publicos de la Municipalidad provincial de Bongara 20207

Esta investigacion se justifica porque nos permitié conocer cual es la relacién que
existe entre las dos variables en estudio a lo largo del proceso investigativo, pues
va acorde a las necesidades del entorno y dar una gran contribucién que permita
planificar estrategias para poder anticipar, mejorar y rectificar las debilidades
identificas en las instituciones publicas respecto al capital humano, buscando la
excelencia en la calidad de atencién que brindan los servidores o colaboradores del
estado.

En lo metodoldgico se sustentd con las bases cientificas, enfoques y teorias para
futuros trabajos de investigacion, como para su aplicacién en la administracion del
capital humano en organismos publicos. Colaborando con una investigacion

3



completa y especifica.

Los resultados de esta investigacion serviran como antecedentes para entidades
estatales, enfocadas a mejorar la administracion del capital humano o la calidad de
atencion sé que brinda, basando su ideologia que, si mejoran la administracion del
capital humano, mejoraran también, la calidad de atenciébn que brindan a sus
usuarios.

La hipotesis general consiste en que, la Administracion del Capital Humano se
relaciona significativamente con la Calidad de Atencion de los Colaboradores
Publicos de la Municipalidad provincial de Bongara,2020. Y las siguientes hipoétesis
especificas como son el nivel de la Administracion del Capital Humano en los
Colaboradores Publicos de la Municipalidad Provincial de Bongara,2020 es
deficiente, segundo, el nivel de la Calidad de Atencién de los Colaboradores
Publicos de la Municipalidad Provincial de Bongar4,2020 es deficiente y dltimo, la
relacion que existe entre Administracion del Capital Humano y Calidad de Atencion
de los Colaboradores Publicos de la Municipalidad provincial de Bongara, 2020 es
significativa.

En esta investigacion se tom6 como objetivo general determinar la relacion que
existe entre la Administracion del Capital Humano y la Calidad de Atencion de los
Colaboradores Publicos de la Municipalidad Provincial de Bongara,2020. Y como
objetivos especificos, establecer ¢ cual es el nivel de la Administracion del Capital
Humano en los Colaboradores Publicos de la Municipalidad Provincial de
Bongara,2020,segunda establecer ¢ cuél es el nivel de la Calidad de Atencion de los
Colaboradores Publicos de la Municipalidad Provincial de Bongara,20207? , y por
ultimo establecer ¢,cudl es la relacién que existe entre Administracion del Capital
Humano y Calidad de Atencion de los Colaboradores Publicos de la Municipalidad
Provincial de Bongara ,20207.



ll. MARCO TEORICO

En el contexto internacional se pudo registrar e identificar las investigaciones entre
ellas tenemos las siguientes:

Belmonte y Fernandez (2021), realizé un articulo cuyo tema fue The relationship
between human intelectual capital and innovation capacity in the public sector,
donde el objetivo principal consistio en identificar la influencia que existe entre estas
dos variables dentro del sector publico; y para ello aplica una metodologia
cuantitativa, utilizando el método exploratorio. Los resultados de esta investigacion
evidenciaronque los factores del capital humano; tales como la formacion, las
habilidades, los valores y las actitudes forman parte de esa gestion de capital
humano que se requieren para el funcionamiento adecuado e innovacion dentro del
sector publico, pues bien, esto evidencia una relacidon caracterizada por ser
altamente positiva, significativamente y directa con cada una de las dimensiones

de la capacidad de Innovacion.

En las dltimas lineas de esta investigacion se concluye que la influencia de ambas
variables es positiva, directa y significativamente en lo que respecta a los recursos
humanos que posee la empresa, con la capacidad que ayudard a innovar al sector
publico. Por lo consiguiente, es necesario el desarrollo de estas variables en las
instituciones publicas, con el fin de mejorar e influenciar positivamente el potencial

del capital humano y en si renovar el servicio publico y la atencién al usuario.

Zayas (2020), en su articulo denominado Human talent management: A necessity
for the development of organizations, desarrollado bajo un enfoque cualitativo
descriptivo, de disefio no experimental. El objetivo que busca con esta
investigacion, es conocer el déficit que tiene la gestion del talento humano hoy en
dia, lo cual le impide lograr el crecimiento deseado por las organizaciones. Segun
los resultados, el 90% de los encuestados ha sefialado que el talento humano ha
llegado alcanzar gran importancia en todas las organizaciones, ya que contribuye
a mejorar y desarrollar las capacidades del capital humano, viendose reflejado en



el desempefio de los mismos y causando efecto en la productividad de la
organizacion. Finalmente se deduce que invertir en capacitar al capital humano es

un beneficio a futuro para la empresa.

Quiroz y Torres (2020), en su articulo cuyo tema fue Management of human talent
and labor competences in teachers of public educational institutions, a través del
cual busco establecer la efectividad que existe entre las dos variables que han sido
estudiadas. Donde aplicé una metodologia de enfoque cuantitativo y alcance
correlacional con disefio no experimental transversal. Esto llevo a los siguientes
resultados, sefialando que existe un nivel de correlacién entre estas dos variables,
con una relacién significativa de r=0,080. Concluye indicando que el factor humano
es un capital esencial para el funcionamiento de cualquier institucion y para el éxito
de ello es necesario aplicar planes y/o programas dirigidos a capacitar al talento
humano de la institucién, conllevando al desarrollo de nuevas habilidades y

potenciando sus capacidades para beneficio de la institucion.

Vesga (2019), en su articulo Human Resources Management in Contexts of
Individualization, tuvo como objetivo el analisis de la gestidbn de los recursos
humanos, atendiendo a los cambios que la globalizacién ha traido consigo, por la
cual aplic6 una metodologia cualitativa descriptiva. Cuyos resultados hicieron
conocer que existe aspectos que aun no se han desarrollado ni tratado a nivel
practico en las empresas de hoy en dia. Finalizando que el mercado laboral se
caracteriza por ser muy competitivo, lo que motiva a las empresas a reforzar sus
politicas internas y estratégicas, las cuales deberan estar enfocadas en el entorno
laboral actual. Por tal razon estas estrategias se deben enfocar en atender el

contexto de individualizacion de los recursos humanos.

Angoén et al (2018), desarrollo Evaluation of the management of human talent in
public government institutions, aplicando una metodologia cuantitativa descriptiva,
donde el objetivo general estuvo dirigido a determinar el grado de relacion que
existe entre las dos variables. En los resultados destaca que, de acuerdo a la

correlacion de Pearson, esta es positiva entre las dos variables donde Xy Y =



0.683. Termina sefalando que existe deficiencias en la calidad de atencion de los
servidores publicos, por lo que es necesario reforzar la evaluacion que ayude a
mejorar esa calidad de servicio que se brinda en las instituciones publicas, pues
debe tomarse en cuenta un perfil profesional que responda a criterios propios a
desempefiar dentro del sector publico. Determinando que la sociedad
industrializada exige competitividad en el capital humano, y desarrollen un mayor

compromiso con la organizacion.

Jara et al (2018), han presentado un articulo cuyo tema fue Human talent
management as a factor for improving public management and job performance,
donde desarrollo una metodologia de tipo cuantitativo y de alcance correlacional de
disefio no experimental transversal. El objetivo del estudio deduce el alto gradode
influencia entre las variables. Donde el coeficiente R2 de los trabajadores de la
administracion central del Ministerio de Salud fue de 44,4% y 28,4%
respectivamente. Se deduce que las instituciones publicas existen deficiencias en
la gestidn de los recursos humanos, debido a la ausencia de valores tales como: la
accesibilidad, la ética, la equidad y la justicia social. Identificada dicha variable
administrativa, sé ve reflejada en el desempefio laboral de las instituciones

publicas.

Velasco (2018), en su tesis Modelo de gestion de talento humano para la empresa
publica Metropolitana de Pasajeros de Quito, utilizando un enfoque mixto. Teniendo
como objetivo disefiar un modelo de gestion de talento humano para aplicar en
dicha empresa. Los resultados han permitido comprender que lo que afecta a la
economia, la administracién y operacion de las empresas actualmente se debe al
desgaste inadecuado de los recursos humanos, reflejando una mala gestion de
talento humano y generando una necesidad de crear un plan o programa que

permita cumplir los objetivos e impulsar las mejoras institucionales.

Vera y Blanco (2018), en su articulo cuyo tema fue Model for human talent
management in service-sector smes in Barranquilla, Colombia, aplicando una

metodologia cuantitativo descriptivo, donde el objetivo general fue determinar las



necesidades de gestion de talento humano que requieren las empresas. Los
resultados han permitido conocer que las necesidades que tienen las pequefas y
medianas empresas estan encaminadas a mejorar el desempefo laboral de sus
colaboradores y ayudando a alcanzar un nivel de competitividad dentro del
mercado. Finalmente, esta investigacion sefiala que las pymes tienen una alta
necesidad de poder implementar nuevos mecanismos como es el caso de esta
propuesta que se plantea, donde ayudara a mejorar el desarrollo organizacional de
los procesos internos propios de la compafiia y a su vez motivar a los colaboradores

comprometiéndose con los objetivos de la empresa.

Romero y Salcedo (2018), desarroll6 su articulo, cuyo tema fue Strategies to
strengthen the human talent management process in a public entity. El objetivo de
esta investigacion estuvo dirigido a proponer estrategias con la finalidad de
direccionarla a un sistema o proceso de gestion de recursos humanos mejorada.
Aplico una metodologia cualitativa documental; determiné que existe ausencia
sobre recursos necesarios para poder establecer una buena gestion del talento
humano y estos son basicamente el compromiso, la motivacion y la formacién por
competencias, hechos que si bien es cierto son una inversion a futuro para la
empresa. Concluye sefialando que los mecanismos que se requieren para una
buena gestion del talento humano deben componer cada uno de los aspectos
anteriormente indicados, pues estos ayudarian a enfocar y articular los procesos

orientados al éxito y el alcance de aquellas metas institucionales.

En el contexto nacional se identificd y encontré las siguientes investigaciones, entre

las cuales destacan:

Pinedo (2020), con su tesis titulada Gestion del Talento Humano, Calidad de
Servicio y Satisfaccién Laboral en la Empresa Wayra SAC Brefia 2019,donde aplicé
una investigacion de tipo explicativa y de alcance correlacional causal. En los
resultados registra que, la calidad de servicio que brinda la empresa mencionada
alcanza un 58.1%, lo que se valora como un caracter favorable para institucion,
comprobandose que la gestién del talento humano es importante para el desarrollo
institucional, sea esta publica o privada. Menciona a través de las conclusiones que

la administracion de talento humano en la empresa Wayra esta



dentro de un nivel intermedio, debido a que se evidencia el valor de la solidaridad
de los colaboradores para con los objetivos de la empresa. Finalmente afiade que,
esta institucion debera de contar con un plan de gestibn que asegure la

capacitacion del talento humano con el fin de lograr una calidad de servicio.

Cueva (2020), realizo un estudio llamado Gestion de los Recursos Humanos y la
Calidad de Servicios Publicos en la Municipalidad Distrital de Salpo, afio 2020,
donde su objetivo consistié en poder llegar a identificar cual es ese grado de
relacion que hay entre estas dos variables de estudio. La investigacion fue
desarrollada bajo un enfoque cuantitativo de alcance correlacional y de disefio no
experimental transversal. Los resultados permiten conocer que hay una relacion
entre ambas variables con un r=0.513 y un p valor de 0.000. En las conclusiones
desarrolla que la ausencia de la gestidén de recursos humanos afecta la calidad de
servicio que brindan los colaboradores en la Municipalidad Distrital de Salpo.

Castro y Delgado (2020), en su articulo Gestion del talento humano en el
desempefio laboral, aplicé un enfoque metodoldgico correspondiente al tipo basica,
de disefio no experimental transversal con un enfoque cuantitativo. Determino las
caracteristicas en que se desenvuelve la gestion del talento humano en el
desempeiio laboral. Sus resultados permitieron comprender que la empresa toma
en cuenta la gestion de talento humano dentro de sus procedimientos, tales como
el fortalecimiento de los conocimientos técnicos y tedéricos, a fin de poder ampliar y
desarrollar sus funciones que ejecuta dentro de la empresa y de igual modo las
relaciones interpersonales. Finalmente concluye que, la gestién de talentohumano
debe comprender aspectos claves, como la planeacién, la organizacion y el control,
los cuales deben lograr mejorar el desenvolvimiento de los trabajadores,

permitiendo lograr el alcance de los objetivos de la institucion.

Yalli (2019), realizo un estudio “gestion del talento humano y la calidad de servicio

en el programa nacional pais-unidad territorial Huancavelica, 2018”, donde la



metodologia aplicada corresponde al enfoque metodolégico de tipo basica,
cuantitativo y de alcance correlacional, de disefio no experimental transversal. El
objetivo por el cual se hizo la investigacion estuvo enfocado a identificar si existe
alguna relacion en las dos variables que se mencionaron. En los resultados se da
a conocer que hay una relacion significativa entre ambas variables donde el p valor
es de 0,001. Esto ha conllevadoa que se sefiale a través de las conclusiones que,
la gestion de los recursos humanos debe gestionarse a través del involucramiento
de todos los colaboradores. Esta gestion del talento humano debe proveer la
capacitacion de los trabajadores con el fin de poder desarrollar habilidades y

destrezas, ayudando a mejorar la atencién al usuario.

Anastacio et al (2020), en su articulo cuyo tema fue Management of human talent
by competencies and its relationship with the motivation of employees of a
municipality of the Lambayeque regidén, Perd 2019, aplic6 una metodologia
cuantitativa, de alcance correlacional y de disefio no experimental transversal. El
proposito de este estudio esta dirigido a determinar cual es la relacion que existe
entre ambas variables. Los resultados han permitido conocer que hay un grado de
correlacion entre estas dos variables, donde el KMO=0,742 y 0,737. A través de
sus conclusiones da a conocer que la gestion del talento humano debe contener
ciertos procesos que son necesarios para la efectividad de esta. Entre ellos
tenemos la motivacion del personal en un ambiente adecuado y el clima agradable

gue tiene que existir dentro de la misma.

Reyes et al (2020), en su articulo cuyo tema fue Management of human talent and
labor performance of the administrative staff of the District Municipality of Chancay,
2018, a través del cual se evidencia la aplicacion de una metodologia cuantitativa
correspondiente a un nivel correlacional y de disefio no experimental transversal.
El proceso del estudio ha permitido conocer y evidenciar que efectivamente hay
una relacion significativa entre las dos variables. Se registré un coeficiente de
correlacion de R=97,1%. En las conclusiones de manera especifica sefiala que hay
una relacién directa entre la primera y la segunda variable, lo cual se puede
connotar a través del desenvolvimiento que refleja el personal del é&rea
administrativa de la municipalidad, agregando que el desarrollo del talento humano
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es de gran importancia para el desempefio de los colaboradores dentro de la
institucion.

Moreno y Sanchez (2019), ha presentado un articulo cuyo tema fue New model for
human talent management, donde su objetivo general fue analizar los caracteres
principales que tiene la gestion de talento humano durante los procesos de
ensefanza, para ello aplicé una metodologia cualitativa descriptiva. Los resultados
representan que la gestion de recursos humanos es esencial dentro del mundo
laboral. Finalmente concluye la investigacion sefalando la necesidad de
implementar un modelo interactivo que contenga componentes y procesos
efectivos para la aplicacion de la gestion del talento humano, asi mismo especifican
gue estos deben estar compuestos por una concepcién teorica y practica, lo que
involucra una capacitacion al talento humano, la cual comprende dimensiones

cognitivas y practicas.

Lopez (2018), en su tesis la gestion del talento humano y la calidad de servicios
publicos en la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, aplic6 un enfoque
metodoldgico descriptivo y de alcance correlacional con disefio no experimental,
transversal. De acuerdo al propésito general de este estudio se enfoco a identificar
la relacidn que existe en la variable de gestidon del talento humano y la variable de
calidad de servicios publicos en la Municipalidad. Dando como el coeficiente de
correlacion fue de r=0.969. En conclusion, se llega a determinar que la gestion del
talento humano tiene una relacion muy estrecha con la calidad del servicio que
brindan los colaboradores en la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado,
sefialando que el conocimiento que poseen los servidores publicos al igual que sus

habilidades y actitudes aportan para la eficiencia del servicio que esté brinda.

El autor hace énfasis al observa un vacié, que existe la necesidad de establecer
programas que permitan la capacitacion a los colaboradores publicos,
considerando que debe desarrollarse la gestion de su capital humano que estan
relacionadas con las habilidades y actitudes, por medio de estas se desarrollan las
competencias y capacidades de innovacion, las cuales se verian reflejadas
directamente en el desempefio de las funciones de los colaboradores. Recomienda

plantear otras estrategias de gestion como: los incentivos al mérito y el
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reconocimiento a las habilidades desarrolladas dentro de la institucion por parte de

los colaboradores.

Barboza (2018), cuyo titulo fue la gestién del talento humano en el Pera-servir,
aplicé una metodologia cualitativa documental, su objetivo general estuvo dirigido
a la causa y efecto en el servicio civil de la gestion del talento humano. Los
resultados de la primera variable se caracterizan por ser compleja en el Peru, esto
a causa de la ausencia de la planificacion y direccion. Por lo tanto, concluye que
debe existir un sistema de gestion de los recursos humanos donde se cumplan
ciertas etapas como: la planificacion de politicas de recursos humanoshgestion del
empleo; gestidén de la compensacion; la gestion de la capacitacion; la gestion del
rendimiento; la gestion de las relaciones humanas y sociales, finalmente la gestion

para la resolucion de controversias.

GOmez y Lazo (2017), present6 un articulo, nombrado Disefio Design of a
meritocratic system for the management of human capital in the Municipality of
Chiclayo 2015 -2017, en el que aplico una metodologia de tipo cuantitativa
descriptiva propositiva. El objetivo de esta investigacidbn propone un sistema
meritocratico, esto para poder encontrar mejoras en la gestion del talento humano
de la Municipalidad de Chiclayo. En los resultados se encontré que un 64% de los
empleados perciben la ausencia de los procesos de evaluacion para el
reclutamiento de personal y la falta de capacitaciéon. Concluye que existe la
necesidad de implementar un nuevo sistema meritocratico, que garantice la
eficiencia del desempefio laboral de los colaboradores dentro de la municipalidad

provincial de Chiclayo y a su vez el cumplimiento de los objetivos institucionales.

Mufioz (2017), desarrollo un estudio titulado “Gestion de Recursos Humanos y el
Desempefio Laboral de los Trabajadores de la Oficina Nacional de Procesos
Electorales, Lima, 2016”, con el propdsito esencial de buscar y determinar la
relacion que pueda existir en las dos variables previamente sefialadas; optando por
una investigacion de tipo basica, de disefio no experimental transversal y de
alcance correlacional. Dando como resultado que existe una relacion significativa
entre la gestidon de los recursos humanos y el desempefio laboral, donde el p valor
alcanzado fue de 0.902, evidenciandose de este modo que la gestion de los
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recursos humanos mejora significativamente el desempefio laboral de los
colaboradores de la mencionada institucion. Concluye que para lograr una
adecuada gestion de los recursos humanos debe prevalecer un buen clima laboral

institucional y otras estrategias que ayuden a optimizar su manejo.

En relacién al marco tedrico se tomaron autores que guardan relacion con las variables
en estudio y sus respectivas dimensiones, para la primera variable que es

Administracion del Capital Humano se tomaron los siguientes autores.

Souto y Garcia (2016), Modelo de Gestion de los Recursos Humanos con base en
la teoria de los subconjuntos borrosos, propone mejorar los resultados relacionados
con el colaborador y la institucibn como meta fundamental. Este modelo toma como
base a las herramientas matematicas que realzan la calidad de la toma de
decisiones, e incentiva el desarrollo permanente de las competencias
fundamentales para el éxito del sistema, de tal forma que cada colaborador alcance
desarrollar sus niveles de competencia, crezca su flexibilidad y se acreciente la
calidad de los servicios. Asimismo, los usuarios pueden percibir las competencias
perfeccionadas de los trabajadores satisfaciendo sus necesidades y expectativas.
De este modo, las organizacion e instituciones experimentaran un cambio cultural
de aprendizaje, desarrollaran su capacidad de objecion ante las nuevas exigencias
del entorno, asegurando el sostenimiento de las ventajas competitivas, por

consiguiente, incrementara productividad y rendimiento.
Procedimiento general y procedimientos especificos:

Souto y Garcia (2016), el procedimiento general permite instalar un método para el
desarrollo integrado de competencias laborales. Este procedimiento enfoca como
punto inicial el disefio de los subsistemas que lo integran en base a los datos que
ofrecen los perfiles de competicion a gestionar y su formacion con la planificacion
corporativa. Con la finalidad de brindar los instrumentos apropiados e importantes
en los periodos necesarios, ya que integran diversas técnicas primordiales y
completas para este proceso. El procedimiento general estd conformado por tres
fases (ver figura 1): Preparacion inicial, Aplicacion de herramientas para la toma de

decisiones en los procesos de la administracion del capital humano con énfasis en
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la teoria de los subconjuntos borrosos y Evaluacion de la administracion del capital
humano.
FIGURA 1

Procedimiento general para la implementacion del Modelo de Gestion de los

Recursos basado en la Teoria de los Subconjuntos Borrosos.
FASE |

Creacién de comité de expertos

Preparacion inicial

Coeficiente de

. competencias

| Sensibilizacién y entrenamiento inicial

FASE || Aplicacién de herramientas para la toma de decisiones en los procesos de la

gestion de RR.HH. con énfasis en |la teoria de los subconjuntos borrosos
Método Fuzzy

e Experton
Andlisis de perfiles - N Distancia de Hamming
de puesto
| Proceso de Organizacién del Trabajo o
A Planeacion del
- — g
Personal MEth? Fuzzy
Experton

Alisamiento exponencial -2

- Proceso de Seleccién del Personal = Método Fuzzy
— ~ Experton

Experton
Distancia de Hamming

Método Fuzzy
Experton

" Procedimiento para la Evaluacion de
Proceso de Seguridad y Salud en el los Riesgos Empresariales de Operacion con _—
Trabajc métodos de las Mateméticas Borrosas

FASE Il Evaluacidn de la Gestién de los Recursos Humanos

Productividad Satisfaccion laboral (Cs)

Relacion salario medio-productividad
Ausentismo

Sentido de compromiso o de pertenencia
hacia la institucion laboral (Sc)

i Perceptibilidad del liderazgo (Csdi)

Clima Psicosocioldgico o laboral (Cpsico)

Nota. En esta figura se detalla cada uno de sus pasos de las fases del
procedimiento general, incluyendo los procesos especificos correspondientes.
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Dessler y Varela (2011), sobre Administracion del Capital Humano, se entiende a
todas aquellas practicas y politicas requeridas dirigidas al manejo adecuado de los
asuntos vinculados a los recursos humanos de la funcién gerencial, que incluye
acciones como: el reclutamiento, la capacitacion, la evaluacion, la remuneracion y
el ofrecimiento de un ambiente que brinde seguridad, normas y valores éticos,

finalmente un trato equitativo entre todos los trabajadores.

En este sentido, esta variable se encarga de realizar las siguientes funciones y
procedimientos como: de su contratacion, formacién, desempefio, despido, entre
otros temas concernientes. Asi, esta area resulta ser de mucha importancia para la

empresa, ya que ello contribuye a los objetivos individuales y organizacionales.

En cuanto a la dimension, Planeacion y reclutamiento de personal, Castillo (2014)
Nos manifiesta que la planificacibn es un proceso constante, en la cual se dan
diversos sucesos, ya que asegura el numero indicado de colaboradores, para su

efectivo desarrollo de actividades segun los objetivos de la organizacion.

En cambio, Edim (s.f.) Sefala que el reclutamiento es un proceso mediate el cual
la organizacion capta personal altamente capacitado para ocupar un determinado

puesto de trabajo.

Esta dimension hace referencia al proceso sistematico que realiza la organizacion
para aperturar un puesto de trabajo, implicando un pronéstico de necesidades y de
la disponibilidad por parte de la organizacion, ya que se tendra en cuenta cuantos
trabajadores se requiere o qué habilidades debe presentar, teniendo en cuenta si
la organizacion dispone de la capacidad para poder contratarlo. En cambio, el
reclutamiento, es proceso por el cual los candidatos presentan su solicitud
postulando al puesto requerido y a través del cualse selecciona al individuo que

ocupara el puesto disponible (Zulma, 2016).

Es decir, a través de la planeacion, la organizacién determina cudl es la provision
y demanda de los trabajadores que necesita consigo. Por ende, el reclutamiento es
la decisién por la que se selecciona al candidato que mas se asemeja a las
caracteristicas que se requieren para el puesto de trabajo.

Sobre la dimension de Capacitacion y desarrollo, Montiel (2015), refiere que
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capacitar es ensefiar distintas habilidades como actitud para que el colaborador
desempeiie eficientemente su cargo y este se adecue a los cambios que van dando

en el entorno organizacional.

Continuando Montiel (2015), expresa que el desarrollo del personal consiste en la
interaccion que se da de manera individual y grupal, haciendo visible las
habilidades que cuenta cada colaborador, siendo esencial para el creciente del
trabajador como para lograr los objetivos de la organizacion.

Esta dimension es muy importante en el desempefio de los colaboradores, ya que
se refiere al deber de la organizacion decapacitar a sus trabajadores en el
cumplimiento de las funciones para las cuales han sido contratados, por lo
consiguiente en el desarrollar y potenciar sus habilidades y destrezas para el
cumplimiento de nuevas responsabilidades en beneficio personal y organizacional.
(Mondy, 2010)

Dicho de otra forma, la capacitacién implica que la empresa les proporcione a sus
trabajadores los conocimientos que les ayuden a mejorar y crecer profesionalmente
ayudando a potenciar el desempeiio de sus labores. La capacitacion se ha vuelto
una necesidad para las empresas ya que esta contribuye al desarrollo de las

mismas y a la obtencién de mejores resultados.

Respecto a la dimensién de la evaluacion del desempefio, Montejo (2001), resalta
gue la evaluacion del desempefio es un proceso sistematico, que mide, evalla e
incluye la presencia y desarrollo del colaborador en el cargo a cubrir, ayudando a

observar y mejorar su desempefio en la organizacion.

Chiavenato (2009), dice que la evaluacion del desempefio se da segun el
rendimiento del colaborador en el cargo que ocupa midiéndose de manera

sistematica, conociendo sus potenciales y utilizandolos para un futuro.

Esta fase implica que el trabajador debe ser sometido a una valoracion de su
rendimiento, a fin de calificar la productividad y elcumpliendo de las actividades
encomendadas. De esta manera se podra evaluar siha logrado alcanzar las metas
propuestas o si, por el contrario, aun presenta un déficit en su nivel de desempernio.

(Mondy, 2010).
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Lépez (2018), sefala que, este desempefio del trabajador debe ser sometido a un
sistema de evaluacion, el cual tiene como finalidad mejorar la competitividad de la
empresa. De manera que, los trabajadores deberan de pasar por un sistema de
adaptacién e innovacion, pues es el Unico medio para que puedan alcanzar y
mejorar su rendimiento, ya que este incide directamente en la productividad de la

empresa.

El desempefio del colaborador debe estar en constante evaluacion y seguimiento
por la organizacion con el fin de medir su rendimiento y productividad, ademas de
conocer cudl es el nivel que estan presentando los trabajadores, identificando
cudles son las debilidades en las que se debe reforzar a través de las

capacitaciones, para obtener mejores resultados.

En relacion, a la dimension remuneracion, Calderon (2021), expone que
remuneracion es la retribucion econémica al colaborador por prestar sus servicios
desempefiando cierto cargo o funcion. Esta dimension implica conocer sobre el
valor monetario que se le otorga a un determinado puesto laboral. Teniendo en
cuenta que hay puestos que pueden ser mejor pagados que otros (Lopez y Otero,
2015). El salario o pago de un determino puesto de trabajo dependen de la
formacién, grados de educacion yexperiencia laboral, ser& mucho mejor pagado
gue un puesto laboral que solo requiere un titulo universitario. Aunque cabe precisar
gue ello también depende delvalor de mercado que tiene el puesto laboral. (Mondy,
2010).

Si bien la remuneracion resulta importante para el trabajador, esta también lo es
para el empleador, ya que se debe evaluar proporcionalmente el puesto de trabajo
gue la empresa demanda incluyendo la descripcion, especificaciones o cualidades
gue el candidato, debe tener para dicho puesto, de esta manera el pago sea
equitativo. Caceres (2014), aclara que se trata de una contribucion que recibe a
cambio de las labores que desemperia, a la que comunmente se le conoce también
como contraprestacion que se traduce automaticamente en un derecho exigible
hacia su empleador, por ello la remuneracion representa el sustento para el
trabajador y sus dependientes, esto por tratarse de sus ingresos que le sirven

materialmente para la manutencién de su familia.
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Siguiendo con la dimensién de Seguridad y salud hacen referencia al deber del
empleador de informar e instruir a sus trabajadores sobre la peligrosidad que
implica el trabajo a desarrollar;por lo que en la descripcion del puesto laboral se

debe especificar los riesgos que demanda dicha laboral.

Sibaja (2002), Manifiesta que la seguridad laboral es observar los peligros
frecuentes que se dan en los trabajos de diferentes organizaciones, optimizando
las maquinas, instrumentos e indumentaria adecuada para prevenir tales

accidentes, dando seguridad al colaborador en el ambiente que trabaja.

De esta manera, los colaboradores toman las medidas y precauciones necesarias
para realizar las actividades que requiere el puesto de trabajo solicitando los
equipos y medidas de proteccién necesarios para asi trabajar de una manera mas
segura, (Mondy, 2010).

Sibaja (2002), en cuanto salud nos sefiala que toda organizacién debe contar con
los accesos a primeros auxilios, como a seguros y resalta que el colaborador debe
presentarse a su lugar de trabajo en las mejores condiciones de salud, previniendo

el contagio ya que estos factores perjudican a la organizacion.

Por su parte, la Organizacién Internacional del Trabajo (2021), menciona que la
seguridad y la salud responden a un principio dentro del mundo laboral, tomando
en cuenta la realidad que se observa acerca de las altas cifras de accidentes
laborales, asi se tiene que cada afio existe alrededor de 2,78 millones de estos
decesos. Es por ello, que resulta necesario garantizar este principio dentro de las

relaciones laborales.

En tal sentido, la seguridad y salud tiende a ser una responsabilidad de las
empresas con sus trabajadores, pues esta obligada a establecer y desarrollar
medidas que se ocupen de prevenir riesgos laborales inherentes a cada trabajo,

sobreponiendo la salud de cada trabajador.

Y finalmente la dimension de las Relaciones laborales con los empleados, estas
implican la creacion de un vinculo entre el empleador y sus trabajadores; pues hace
referencia al sistema en el que la organizacion, los trabajadores y sus

representantes interactlian para llegar a establecer las normas basicas, a través de
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las cuales van a regir su relacion de trabajo, (Trebilcock, 2001).

Toasa (2014), dice que las relaciones laborales son esenciales para la empresa y
también la relacién que tengan entre empleados o colaboradores, porque mientras

MAas armoniosas sean, mejor sera su desempefio en conjunto

Las relaciones en el trabajo constituyen el principal medio para la interaccion entre
los colaboradores, con el fin de asociarse, poder hacer cumplir sus derechos y
beneficios, exigiendo seguridad y salud en su ambiente laboral, con el fin de lograr

hacer cumplir sus obligaciones al empleador.

Segun Alvarado e Izaguirre (2015), sobre la variable de calidad de atencion es un
fendmeno que en principio era solo aplicable a las instituciones privadas, hoy en
dia se aplica también en las instituciones publicas y son un eje fundamental para
para las instituciones u organizaciones que brindan servicios, buscando la

satisfaccion de sus usuarios.

Esta variable se relaciona con el grado de respuesta que dan sus colaboradores
hacia las demandas y necesidades del usuario. Pero a la vez es un indicador de la
correcta utilizacion de los medios que permitan mantener un ambiente de calidez,
gue puede medirse desde la satisfaccion que perciben los usuarios en los servicios
brindados por el personal, bien capacitado para realizar sus funciones y dar una

atencion de calidad, (Fernandez, 2019).

Segun Duqgue (2005), los servicios que se prestan deben generar la satisfaccion en
los usuarios, donde aplica dos tendencias que son: la calidad objetiva que hace
referencia al producto o servicio brindado por la institucion, siguiendo, la calidad
subjetiva, que se vincula con la reaccion o percepcién del consumidor al obtener

dicha atencion de los servicios.

La calidad de atencion tiene un papel importante en la planificacion y prevision del
capital humano, que son necesarios para desarrollar las diferentes actividades y
servicios que se brindan, tomando en cuenta que es esencial conocer y estudiar
los gustos, preferencias y necesidades de los usuarios. Para obtener un servicio de
calidad se debe aplicar un plan de desarrollo en la administracién del capital

humano; que permita alcanzar los objetivos institucionales conforme fueron
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proyectadas, (Fernandez, 2019).

Para su estudio desde la perspectiva del personal de las instituciones publicas,
Alvarado et al. (2010), propuso que la calidad de atencidn se puede medir a través
de cuatro dimensiones (Calidad en los servicios, calidad en las relaciones

humanas, calidad en las actitudes y calidad en las responsabilidades).

Tomando el concepto segun Reyes et al (2012), para lograr la satisfaccion se debe
desarrollar destrezas que permitan generar una relacion fiable y cuidadosa con los

usuarios.

En la primera dimensidon tenemos a la calidad en el servicio, que es el nivel de
satisfacer las necesidades o expectativas que los usuarios perciben al adquirir un
servicio, tiene como indicadores a la accesibilidad al servicio,la coordinacion con la

prestacion de servicio, el tiempo de entrega del servicio (Alvarado et al., 2010).

Olshavsky (1985), menciona que la calidad de servicio va de la mano de la
satisfaccion al cliente, pero hay una diferencia entre lo que el cliente percibe y
exige, a lo que el colaborador presume, ya que muchas veces esta lejos de lo que
refleja el cliente. Siendo fundamental la calidad de atencion que brinde un
colaborador, utilizando las herramientas e instrumentos brindados por la

organizacion para cumplir un determinado servicio.

En cuanto a esta dimension también se puede evaluar si existe 0 no un acceso
inmediato al servicio administrativo y las respuestas oportunas a lostramites

solicitados por el usuario, (Alvarado e Izaguirre, 2015).

Continuando con la segunda dimension que es calidad de las relaciones humanas
tiene como indicadores: el respeto, el compromiso y la lealtad con el usuario
(Alvarado et al, 2010). Donde se evalla el trato que se da, entre el colaborador y
los usuarios que acuden a realizar sus tramites, solicitudes y consultas, con el
objetivo de desarrollar estrategias de mejora continua en la atencion a los servicios

prestados por dicha institucion (Alvarado e Izaguirre, 2015).

Ponce (2016) dice que la calidad de las relaciones humanas es aquel contacto e

interaccién entre personas, ya sea de forma directa e indirecta, por lo consiguiente
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cada individuo buscara su satisfaccion, las cuales no siempre seran eficientes.

Mientras que Salazar y Cabrera (2016), se refieren a las relaciones humanas como
la conexion entre dos 0 mas personas, con el fin de conocer, entender y empatizar
con los gustos y pensamientos de los usuarios que intervienen en el proceso de la

obtencion de un servicio acorde a sus preferencias.

Siguiendo con la tercera dimension calidad en las actitudes tiene como indicadores
la basqueda de la excelencia, la responsabilidad con el servicio, la tolerancia y
aceptacion de sugerencias, la amabilidad, es un vector que ayuda en la iniciativa

del proceso de un servicio (Alvarado et al., 2010).

Arrunategui y Bravo (2019), manifiesta que la calidad de actitudes, consta en la
disposicion que tiene el colaborador a desempefar su labor, ya que si esta es
adecuada brindara un buen servicio, siendo este de calidad.

Araya et al (2014), las actitudes de los colaboradores son elementos intangibles
gue no se pueden medir, pero si percibir mediante el trato y la atencién que reciben

en el procedimiento para adquirir un determinado servicio.

Y por ultimo la dimensién de calidad en la responsabilidad que tiene como
indicadores a la capacidad de prevision y respuesta, a la anticipacion hacia las
necesidades del usuario y el cumplimiento de las Responsabilidades (Alvarado et
al., 2010). Evalué la atenciéninmediata y la flexibilidad antes las solicitudes que
presenta el usuario, (Alvarado elzaguirre, 2015).

Segun Goémez (2010), la calidad en las responsabilidades es una constitucion
armonica, donde prevalecen la ética, valores y respeto al realizar sus labores los
colaboradores, optando por un buen desempefio digno y responsable en lo

encargado por la organizacion.

Finalmente, Arellano Diaz (2017), en una organizacion debe solucionar a tiempo las
exigencias demandadas por los usuarios ante la adquisicion de un servicio,
priorizando la atencion oportuna con el fin de buscar la satisfaccion de sus

consumidores, ya que de esta manera se lograra brindar una atencion de calidad.
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1. METODOLOGIA

La siguiente investigacion tiene como enfoque positivista, ya que aplica la
metodologia de la investigacion cientifica, por medio de la formulacién del
problema, bases tedricas de la problematica, analisis de posibles hipotesis,
procesamientos de datos, discusiones y formulacién de resultados. Busca
soluciones al problema planteado, cumpliendo con los criterios cientificos que
se exigen. Asi como también se centra dentro del método inductivo, ya que
aplicamos el razonamiento para obtener resultados e interpretarlos, con el fin
de poder llegar a las conclusiones que tengan una aplicacién caracter general
y global. Segun Martinez (2013), busca la causa o los hechos de los fendmenos
sociales libremente de los subjetivos, basandose Unicamente en los criterios
cientificos basados en los principios metodolégicos universales. Reforzando la
idea segun Cabezas et al (2018), menciond que se califica como cuantitativo
cuando se permite demostrar si una hipotesis es validad a través de medios
estadisticos que permitan determinar las medidas de una variable a través de
una expresion numeérica, esta investigacion por su entorno puede ser aplicada

y cuantificable para futuras exploraciones.

3.1 Tipo y disefio de lainvestigacion

Segun Ceroni (2018), la investigacion basica tiene como objetivo desarrollar
conocimiento y para luego perfeccionarlo. La presente investigacion es de tipo
basica, orientada a la exploracién de conocimientos con bases tedricas y
cientificas. De disefio no correlacional, porque tiene como fin cuantificar la
relacion que existen entre dos o mas variables, lo que beneficia exclusivamente
al conocer o determinar el comportamiento que una variable respecto a otras
variables vinculadas en la investigacion, (Rojas ,2015).Se desarroll6 bajo un
enfoque cuantitativo de alcance correlacional, pues el propésito estuvo
encaminado a medir la relacion entre las dos variables, que fueron el objeto de
este estudio, (Cacela, et al, 2010).Correspondié a un disefio no experimental
transversal, teniendo en cuenta que no se realizé la manipulacién de las
variables que fueron estudiadas y que, ademas,los datos se obtuvieron en un
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solo momento (Pérez, 2016).

Para esta investigacion se buscé medir la relacion existente entre la variable
de Administraciéon del Capital Humano y Calidad de Atencién de los
Colaboradores Publicos de la Municipalidad provincial de Bongara.

Donde: X,

M: Es la muestra

X1: Variable 1: Administracién del capital humano

Y. Variable 2: Calidad de servicio

Yi
R: Relacion entre las variables X1 e Y;

3.2 Variables y operacionalizacion

Definicion conceptual de las variables

La administracion del capital humano se puede conceptualizar como los
procedimientos o lineamientos del adecuado manejo de los recursos humanos,
enfocados a desarrollar politicas de gestion, para una correcta direccion de los
empleados de una organizacion. Segun Dessler y Varela, (2011), la
administracion del capital humano incluye acciones como el reclutamiento, la
capacitacion, la evaluacion, la remuneracion, el ofrecimiento de un ambiente

gue brinde seguridad, normas y valores éticos, entre todos los trabajadores.

Para la variable gestion administrativa se elaboré un instrumento con 27 items
para sus 06 dimensiones: para la dimension planeacion y reclutamiento de
personal del item 01 al item 06, para la dimension capacitacién y desarrollo del
item 07 al item 11, para la dimension evaluacion del desempefio del item 12 al
item 15, para la dimension remuneracion del item 16 al item 21, para la
dimension seguridad y salud del item 22 al item 23 y para la dimension de

relaciones laborales y con los empleados del item 24 al item 27.
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Estableciéndose una escala Lickert de (1) Totalmente en desacuerdo (TeD),
(2) En desacuerdo (ED), (3) Indiferente (I), (4) De acuerdo (DA) y (5)

Totalmente de acuerdo (TdA).

La calidad de atencién es el valor agregado a un bien o servicio brindado por
una organizacion, es medible a través de la percepcion o el nivel de satisfaccion
gue experimenta el cliente. Segun Vazquez et al (2010), la calidad de atencion
Implica garantizar, un adecuado servicio ofreciendo productos de calidad,
atendiendo las demandas y exigencias de sus usuarios con eficiencia y
eficacia. Reforzando con Alvarado e lzaguirre (2015), manifiesta que se
relaciona con el grado de respuesta que dan sus colaboradores hacia las
demandas y necesidades del usuario. Pero a la vez nos permite identificar si
los procedimientos utilizados, conllevan a una correcta aplicacion de las
estrategias relacionadas a la calidad de atencidon y estas nos permitan mejorar
0 mantenerlas. Vargas (2014), manifiesta que toda institucion debe incorporar
a sus procesos un disefio transversal orientada a la calidad de atencion con los

servicios prestados.

En esta variable se aplicaron las siguientes dimensiones: Calidad en los
servicios, Calidad en las relaciones humanas, Calidad en las actitudes y
Calidad en las responsabilidades.

Para la variable calidad de servicio se elaboré un instrumento con 18 items
para sus 04 dimensiones: para la dimension calidad en el servicio del item 01
al item 04, para la dimension calidad de las relaciones humanas del item 05 al
item 08, para la dimension calidad en las actitudes del item 09 al item 14 y para

la dimension la calidad en la responsabilidad del item 15 al item 18.

Estableciéndose una escala Lickert de (1) Totalmente en desacuerdo (TeD),
(2) En desacuerdo (ED), (3) Indiferente (I), (4) De acuerdo (DA) y (5)

Totalmente de acuerdo (TdA).
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3.3 Poblacion, muestray muestreo

Hernandez, Fernandez y Baptista (2018), describe conceptualmente a la
poblacion como aquel universo que estd compuesto por unidades de andlisis,

desprendiendo datos basicos para la investigacion a conocer.

Para este estudio, la poblacion estaba conformada por 37 trabajadores de la
municipalidad provincial de Bongara, siendo este la totalidad de los
colaboradores en dicha entidad, compuesta por 25 hombres y 12 mujeres,
cuyas edades oscilan desde los 20 a 65 afios, contando con un nivel de
escolaridad minima de secundaria completa y como maxima de universitaria

completa.

La muestra se comprende como aquella proporcion que se toma de la
poblacion, la cual va tener la funcion de representar a ese universo a fin de

poder acceder a los datos necesarios para el estudio, (Arias, 2012).

Tomando en cuenta que se trata de una poblacion pequefia, se seleccionoé la
muestra bajo el modelo censal, la muestra estuvo conformada por 30

colaboradores publicos de la municipalidad provincial de Bongara.

3.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

En cuanto a las técnicas para la recoleccion de datos se utilizd la encuesta,
tomando como instrumento el cuestionario, con la finalidad de obtener la
informacion necesaria que fueron aplicadas a los colaboradores de la
municipalidad provincial de Bongara, cuyos items estuvieron enfocados a

determinar las variables de estudio en la presente investigacion (Bernal, 2010).

Para este estudio fue necesario la aplicacion de un cuestionario, que estuvo
conformado por 27 preguntas para la variable administraciéon del capital
humano y 18 preguntas para la variable calidad de atencion con la finalidad de

medir los niveles de las variables (Yuniy Urbano, 2014).
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3.5 Procedimientos

El procedimiento de esta investigacion consiste en el desarrollo de una
secuencia de pasos que se dan durante el proceso de estudio y que sirvid para

la obtencidén resultados de caracter fidedigno. (Castro, 2003).

En primer lugar, se elaboré el instrumento a aplicarse a fin de medir la relacion
gue existié entre las dos variables que fueron objeto de estudio se utilizé la

escala auto valorativa de medicion ordinal, que constaba de cinco alternativas.

Luego se solicitd la autorizacion del alcalde de la Municipalidad Provincial de
Bongaré para la aplicacion del instrumento. Seguidamente se orientd y se
solicitd el apoyo respectivo de los colaboradores de dicha institucion, para

realizar el cuestionario, el cual se ha dado de manera fisica.

Ya recolectados los datos fueron codificados y procesados en Microsoft Excel
2021, luego impdrtalos al programa estadistico SPSS 26.0, para poder realizar
el tratamiento de la informacion y para obtener las tablas con sus respectivos

datos estadisticos y porcentuales.

3.6 Método de analisis de datos

En esta etapa de analisis fue necesario aplicar métodos para el tratamiento de

los datos recolectados con el fin de procesar la informacién, (Maya, 2014).

Para este estudio se utilizé el método descriptivo, en el que se podra describir
la situacion actual de cada una de las variables estudiadas a lo largo del
estudio, donde se realizo la tabulacion de los datos recolectados utilizando el
programa informético Microsoft Excel 2021, también nos permitio hallar a través
de las formulas del coeficiente del Alfa Cronbach de ambas variables.
Posteriormente los datos fueron transferidos al programa estadistico SPSS
26.0, software con la que se obtuvo las frecuencias y porcentajes de las
variables y dimensiones de la investigacion. Y finalmente el método inferencial
gue a su vez contribuird para realizar las pruebas que permitan establecer la

relacion de las variables y constatar la Hipotesis con el coeficiente de
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correlacion de Spearman.

3.7 Aspectos éticos

La elaboracion de esta investigacion fue necesario tener el compromiso de
aportar conocimiento, utilizando y procesando responsablemente los datos e
informacion obtenida; conservando la confidencialidad, de los integrantes que
conformaron el grupo de estudio, para no generar inconvenientes. Se
respetaron los derechos de autoria de las fuentes de informacion utilizadas,

donde se aplicé el estilo de las normas APA.7 edicién.

Osorio (2000), ha citado que estos principios son aquellos que garantizan el
respeto a las personas que participan en el estudio, atribuyendo a que la ética
es esencial en toda investigacion. Para este estudio se aplicé los criterios éticos
y se tomd en cuenta la revision del informe de Belmont (1979), los cuales

fueron:

Respeto a las personas: es un criterio importante dentro de este tipo de
investigacion, entendiendo que los sujetos de estudio son personas. Con este
criterio se busca poner en salvaguardo la privacidad y asegurar la

confidencialidad de sus datos e informaciones aportadas para la investigacion.

Beneficencia: este es un criterio necesario a lo largo de este estudio, tomando
en cuenta que debe garantizarse el respeto a los sujetos de la investigacion,

buscando priorizar su bienestar, evitando cualquier tipo de perjuicio a estos.

Consentimiento informado: este criterio es de vital importancia para esta
investigacion, comprendiendo que los participantes para este estudio son
personas, en tanto requiere informarse a estos sobre su participacion en la
investigacion, entiéndase a las condiciones y obligaciones que acarrea su

participacion.

Confidencialidad: un criterio muy importante cuando los sujetos de
investigacibn son personas, para debe priorizarse asegurar a estos el
resguardo sobre las informaciones con las que van aportar para los fines del

estudio.
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IV. RESULTADOS

VARIABLE ADMINISTRACION DEL CAPITAL HUMANO
TABLA 1

DIMENSION 1: PLANEACION Y RECLUTAMIENTO DE PERSONAL

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Totalmente en 1 33 33 33
Desacuerdo
) En Desacuerdo 9 30,0 30,0 33,3
Valido .
Indiferente 17 56,7 56,7 90,0
De Acuerdo 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Nota. Elaboracion propia en base a resultados del cuestionario.
FIGURA 2
DIMENSION 1: PLANEACION Y RECLUTAMIENTO DE PERSONAL
60 56.7%
50
w 40
= 30%
& 30
=
(=]
& 20
10%
10
-
0
Totalmente en En Desacuerdo Indiferente De Acuerdo
Desacuerdo
PLANEAMIENTO Y RECLUTAMINETO DE PERSONAL

Nota. Niveles y Porcentajes de la Dimension 1. Planeamiento y Reclutamiento de Personal.

La tabla 1 y figura 2, muestra los resultados obtenidos con relacién a la
dimension Planeacion y Reclutamiento de personal, en donde el 56.7% de los
colaboradores encuestados identifica que la institucion esta situada segun la
escala auto valorativa como INDIFERENTE, seguido por un 30.0% que la ubica
en la escala EN DESACUERDO, continuando con un 10 % que la ubican en la
escala DE ACUERDO y finalmente con un 3.3 % la ubican en TOTALMENTE EN

DESACUERDO.
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TABLA 2

DIMENSION 2: CAPACITACION Y DESARROLLO

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o)
valido acumulado
Totalmente en > 6.7 6.7 6.7
Desacuerdo
En Desacuerdo 19 63,3 63,3 70,0
Valido ]
Indiferente 6 20,0 20,0 90,0
De Acuerdo 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia en base a resultados del cuestionario.

FIGURA 3
DIMENSION 2: CAPACITACION Y DESARROLLO
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Nota. Niveles y Porcentajes de la Dimension 2. Capacitacion y Desarrollo

La tabla 2 y figura 3, muestra los resultados obtenidos con relacién a la
dimension Capacitacion y Desarrollo, en donde el 63.3% de los colaboradores
encuestados identifica que la institucion estd situada segun la escala auto
valorativa como EN DESACUERDO, seguido por un 20.0% que la ubica en
escala INDIFERENTE, continuando con un 10% que la ubica en la escala DE
ACUERDO vy finalmente un 6.7% que la ubica en la escala TOTALMENTE EN
DESACUERDO.
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TABLA 3

DIMENSION 3: EVALUACION DEL DESEMPENO

] . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Totalmente en
2 6,7 6,7 6,7
Desacuerdo
Valido En Desacuerdo 14 46,7 46,7 53,3
Indiferente 14 46,7 46,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
Nota. Elaboracién propia en base a resultados del cuestionario.
FIGURA 4
DIMENSION 3: EVALUACION DEL DESEMPENO
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EVALUACCION DE DESEMPERNO

Nota. Niveles y Porcentajes de la Dimension 3. Evaluacion de Desempenio.

La tabla 3 y figura 4, muestra los resultados obtenidos con relacion a la
dimensién Evaluacion de Desempefio, en donde el 46.7% de los colaboradores
encuestados identifica que la institucion esta situada segun las escalas auto
valorativas como EN DESACUERDO e INDIFERENTE y finalmente un 6.7% que
la ubica en la escala TOTALMENTE EN DESACUERDO.
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TABLA 4

DIMENSION 4: REMUNERACION

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado
Totalmente en 3 10,0 10,0 10,0
Desacuerdo
) En Desacuerdo 14 46,7 46,7 56,7
Vaélido .
Indiferente 12 40,0 40,0 96,7
De Acuerdo 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
Nota. Elaboracién propia en base a resultados del cuestionario.
FIGURA 5
DIMENSION 4: REMUNERACION
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Nota. Niveles y Porcentajes de la Dimension 4. Remuneracion.

La tabla 4 y figura 5, muestra los resultados obtenidos con relacion a la
dimension Remuneracién, se emple6 en donde el 46.7% de los colaboradores
encuestados identifica que la institucion esta situada segun la escala auto
valorativa como EN DESACUERDO, seguido por un 40.0% que se ubican en la
escala INDIFERENTE continuando con un 10% que la ubica en la escala
TOTALMENTE EN DESACUERDO vy finalmente con un 3.3% la ubica en la
escala DE ACUERDO.
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TABLA 5

DIMENSION 5: SEGURIDAD Y SALUD

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Totalmente en 8 26,7 26,7 26,7
Desacuerdo
valido En Desacuerdo 10 33,3 33,3 60,0
Totalmente de 12 40.0 40,0 100.0
Acuerdo
Total 30 100,0 100,0
Nota. Elaboracién propia en base a resultados del cuestionario.
FIGURA 6
DIMENSION 5: SEGURIDAD Y SALUD
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RELACIONES LABORALES CON LOS EMPLEADOS

Nota. Niveles y Porcentajes de la Dimension 5. Seguridad y Salud.

La tabla 5 y figura 6, muestra los resultados obtenidos con relacién a la
dimensiéon Seguridad y Salud, en donde el 40% de los colaboradores
encuestados identifica que la institucion esta situada segun la escala auto
valorativa como TOTALMENTE DE ACUERDO, seguido por un 33.3% que la
ubican en la escala EN DESACUERDO vy finalmente con un 26.7 % la ubica en
la escala TOTALMENTE DE DESACUERDO.
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TABLA 6

DIMENSION 6: RELACIONES LABORALES CON LOS EMPLEADOS

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1

valido acumulado

Totalmente en > 6.7 6.7 6.7

Desacuerdo
. En Desacuerdo 9 30,0 30,0 36,7
Vaélido .
Indiferente 9 30,0 30,0 66,7
De Acuerdo 10 33,3 33,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia en base a resultados del cuestionario.

FIGURA 7
DIMENSION 6: RELACIONES LABORALES CON LOS EMPLEADOS
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Nota. Niveles y Porcentajes de la Dimension 6. Relaciones Laborales con los Empleados.

La tabla 6 y figura 7, muestra los resultados obtenidos con relacion a la
dimension Relaciones Laborales con los Empleados, en donde el 33.3% de los
colaboradores encuestados identifica que la institucion esta situada segun la
escala auto valorativa como DE ACUERDO, seguido por un 30% que las ubican
en las escalas EN DESACUERDO e INDIFERENTE y finalmente con 6.7% que
la ubica en la escala TOTALMENTE EN DESACUERDO.
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VARIABLE CALIDAD DE ATENCION
TABLA 7

DIMENSION 1: CALIDAD EN EL SERVICIO

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje A

valido acumulado

En Desacuerdo 3 10,0 10,0 10,0

Indiferente 7 23,3 23,3 33,3

De Acuerdo 15 50,0 50,0 83,3

Vélido
Totalmente de 5 167 16,7 100,0
Acuerdo
Total 30 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia en base a resultados del cuestionario.

FIGURA 8
DIMENSION 1: CALIDAD EN EL SERVICIO
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Nota. Niveles y Porcentajes de la Dimension 1. Calidad en el Servicio.

La tabla 7 y figura 8, muestra los resultados obtenidos con relacion a la Variable
Calidad de Atencion y la dimension Calidad en el Servicio, en donde el 50.0% de
los colaboradores encuestados identifica que la institucidon esta situada segun la
escala auto valorativa como DE ACUERDO, seguido por un 23.3% que se la
ubican en la escala INDIFERENTE, continuamente de un 16.7% que la ubican
en la escala TOTALMENTE DE ACUERDO vy finalmente con 10.0% que la ubica
en la escala EN DESACUERDO.
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TABLA 8

DIMENSION 2: CALIDAD EN LAS RELACIONES HUMANAS

Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado
En Desacuerdo 1 3,3 3,3 3,3
Indiferente 11 36,7 36,7 40,0
] De Acuerdo 16 53,3 53,3 93,3
Vaélido
Totalmente de > 6.7 6.7 100,0
Acuerdo
Total 30 100,0 100,0

Nota. Elaboracién propia en base a resultados del cuestionario.

FIGURA 9
DIMENSION 2: CALIDAD EN LAS RELACIONES HUMANAS
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Nota. Niveles y Porcentajes de la Dimension 2. Calidad en las Relaciones Humanas.

La tabla 8 y figura 9, muestra los resultados obtenidos con relacién a la Variable
Calidad de Atencion y la dimension Calidad de las Relaciones Humanas, en
donde el 53.3% de los colaboradores encuestados identifica que la institucion
esta situada segun la escala auto valorativa como DE ACUERDO, seguido por
un 36.7% que la ubican en la escala INDIFERENTE, consiguiente del 6.7% que
la ubican en la escala TOTALMENTE DE ACUERDO Yy finalmente con el 3.3%
gue la ubica en la escala EN DESACUERDO.
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TABLA 9

DIMENSION 3: CALIDAD EN LAS ACTITUDES

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
En
Desacuerdo 1 3.3 3.3 3.3
i Indiferente 17 56,7 56,7 60,0
valido
De Acuerdo 12 40,0 40,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia en base a resultados del cuestionario.

FIGURA 10
DIMENSION 3: CALIDAD EN LAS ACTITUDES
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Nota. Niveles y Porcentajes de la Dimension 3. Calidad en las Actitudes.

La tabla 9y figura 10, muestra los resultados obtenidos con relacion a la Variable
Calidad de Atencion y la dimensién Calidad en las actitudes, en donde el 56.7%
de los colaboradores encuestados identifica que la institucion esta situada segun
la escala auto valorativa como INDIFERENTE, seguido por un 40.0% que la
ubican en la escala DE ACUERDO Yy finalmente con el 3.3% que la ubica en la
escala EN DESACUERDO.
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TABLA 10

DIMENSION 4: CALIDAD EN LA RESPONSABILIDAD

= . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje o
valido acumulado
En Desacuerdo 3 10,0 10,0 10,0
Indiferente 19 63,3 63,3 73,3
) De Acuerdo 7 23,3 23,3 96,7
Valido
Totalmente de 1 33 33 100,0
Acuerdo
Total 30 100,0 100,0

Nota. Elaboracién propia en base a resultados del cuestionario.

FIGURA 11
DIMENSION 4: CALIDAD EN LA RESPONSABILIDAD
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Nota. Niveles y Porcentajes de la Dimension 4. Calidad en la Responsabilidad.

La tabla 10 y figura 11, muestra los resultados obtenidos con relacién a la
Variable Calidad de Atencién y la dimensién Calidad en la Responsabilidad, en
donde el 63.3% de los colaboradores encuestados identifica que la institucion
esta situada segun la escala auto valorativa como INDIFERENTE, seguido por
un 23.3% que la ubican en la escala DE ACUERDO y consiguiente de un 10.0%
que la ubican en la escala EN DESACUERDO vy finalmente con el 3.3% que la
ubica en la escala TOTALMENTE DE ACUERDO.
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HIPOTESIS GENERAL.

Ha La Administracion del Capital Humano se relaciona significativamente con la
Calidad de Atencion de los Colaboradores Publicos de la Municipalidad
provincial de Bongaré 2020.

Ho La Administracion del Capital Humano no se relaciona significativamente con la
Calidad de Atenciéon de los Colaboradores Publicos de la Municipalidad

provincial de Bongara 2020.

TABLA 11

CONSTATACION DE LA HIPOTESIS GENERAL

VA1l VA 2
Coeficiente de correlacion 1,000 -,410
ADMINISTRACION DEL
Sig. (unilateral) . ,012
CAPITAL HUMANO
N 30 30
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion -,410 1,000
CALIDAD DE ATENCION Sig. (unilateral) ,012
N 30 30

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (unilateral). Elaboracién propia.

La tabla 11 muestra la correlacion que existe entre ambas variables, obteniendo un
valor p de 0.012, cuyo valor es menor que el valor p tabulado de 0.05. En

consecuencia, se rechaza la Hipotesis nula y se acepta la hipotesis de investigacion.

Lo que signica que la administracion del capital Humano se relaciona
significativamente con la calidad de Atencion de los colaboradores de la
Municipalidad Provincial de Bongard 2020, segun los datos recaudados y
procesados del instrumento en aplicacion. El valor de la correlacion fue de -0.410

(Correlacion Moderada Negativa).
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HIPOTESIS ESPECIFICAS.

HIPOTESIS ESPECIFICA 1.

Ha El nivel de la Administracion del Capital Humano en los Colaboradores Publicos
de la Municipalidad provincial de Bongara, 2020 es deficiente.
Ho El nivel de la Administracion del Capital Humano en los Colaboradores Publicos

de la Municipalidad provincial de Bongara, 2020 no es deficiente.

TABLA 12

CORRELACION DE VARIABLE INDEPENDIENTE Y SUS DIMENSIONES

V1
VARIBLE Coeficiente de correlacion 1,000
INDEPENDIENTE: Sig. (unilateral)
ADMINISTRACION DEL
N 30
CAPITAL HUMANO
DIMENSION 1: Coeficiente de correlacién ,357
PLANEACION Y Sig. (unilateral) ,026
RECLUTAMIENTO DE
RHO DE N 30
PERSONAL
SPEARMAN
DIMENSION 2: Coeficiente de correlacién ,820
CAPACITACION Y Sig. (unilateral) ,000
DESARROLLO N 30
DIMENSION 3: Coeficiente de correlacién ,825
EVALUACION DEL Sig. (unilateral) ,000
DESEMPENO N 30
Coeficiente de correlacion ,855
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DIMENSION 4: Sig. (unilateral) ,000

REMUNERACION N 30
Coeficiente de correlacién ,883
DIMENSION 5:
Sig. (unilateral) ,000
SEGURIDAD Y SALUD
N 30
DIMENSION 6: Coeficiente de correlacién ,828
RELACIONES Sig. (unilateral) ,000
LABORALES CON LOS
N 30

EMPLEADOS

Nota. Elaboracion propia.

La tabla 12 muestra la correlacidon que existe entre la variable Administracion del
Capital Humano y sus Dimensiones, obteniendo un valor p promedio de 0.004, cuyo
valor es menor que el valor p tabulado de 0.05. En consecuencia, se rechaza la
Hipétesis nula y se acepta la hip6tesis de investigacion.

Lo que signica que el Nivel de Administracion del Capital Humano en los
colaboradores Publicos de la Municipalidad Provincial de Bongaré, 2020 se relaciona
Directamente y significativamente con la Administracion del Capital Humano, el valor
de la correlacion promediado fue de 0.761 (Correlacion Positiva Alta).

HIPOTESIS ESPECIFICA 2.

Ha El nivel de la Calidad de Atenciéon de los Colaboradores Publicos de la
Municipalidad provincial de Bongara, 2020 es deficiente.
Ho El nivel de la Calidad de Atencion de los Colaboradores Publicos de la

Municipalidad provincial de Bongara, 2020 no es deficiente.
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TABLA 13

CORRELACION DE VARIABLE DEPENDIENTE Y SUS DIMENSIONES

V2
VARIABLE Coeficiente de correlacién 1,000
DEPENDIENTE: CALIDAD Sig. (unilateral)
DE ATENCION N 30
Coeficiente de correlacion ,739

DIMENSION 1: CALIDAD
Rho de Spearman Sig. (unilateral) ,000
EN EL SERVICIO

N 30
DIMENSION 2: CALIDAD Coeficiente de correlacién ,623
EN LAS RELACIONES Sig. (unilateral) ,000
HUMANAS N 30
| Coeficiente de correlacion ,861
DIMENSION 3: CALIDAD
Sig. (unilateral) ,000
EN LAS ACTITUDES
N 30
DIMENSION 4: CALIDAD 618
Coeficiente de correlacion
EN LA
Sig. (unilateral) ,000
RESPONSABILIDAD
N 30

Nota. Elaboracién propia.

La tabla 13 muestra la correlacion que existe entre la variable Calidad de Atenciény
sus Dimensiones, obteniendo un valor p promedio de 0.000, cuyo valor es menor
gue el valor p tabulado de 0.05. En consecuencia, se rechaza la Hipétesis nula y se

acepta la hipotesis de investigacion.

Lo que signica que el Nivel de Calidad de Atencion en los colaboradores Publicos de
la Municipalidad Provincial de Bongara, 2020 se relaciona Directamente y
significativamente con la Calidad de Atencion, el valor de la correlacion promediado

fue de 0.710 (Correlacion Positiva Alta).
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HIPOTESIS ESPECIFICA 3:

Ha La relacion que existe entre Administracion del Capital Humano y Calidad de
Atencion de los Colaboradores Publicos de la Municipalidad provincial de
Bongara, 2020 es significativa.

Ho La relacion que existe entre Administracion del Capital Humano y Calidad de
Atencién de los Colaboradores Publicos de la Municipalidad provincial de

Bongara, 2020 no es significativa.

TABLA 14

CORRELACION DE VARIABLES INDEPENDIENTE Y DEPENDIENTE

VA1l VA 2
Coeficiente de correlacién 1,000 -,410°
ADMINISTRACION DEL
Sig. (unilateral) . ,012
CAPITAL HUMANO
N 30 30
Rho de Spearman
Coeficiente de correlaciéon -, 410" 1,000
CALIDAD DE ATENCION Sig. (unilateral) ,012
N 30 30

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (unilateral). Elaboracion propia.

La tabla 14 muestra la correlacion que existe entre la variable Administracion del
Capital Humano y Calidad de Atenciéon de los Colaboradores Publicos de la
Municipalidad Provincial de Bongara 2020 obteniendo un valor p de 0.012, cuyo valor
es menor que el valor p tabulado de 0.05. En consecuencia, se rechaza la Hipotesis
nula y se acepta la hipotesis de investigacion.

Lo que signica que la administracion del capital Humano se relaciona
significativamente con la calidad de Atencibn de los colaboradores de la
Municipalidad Provincial de Bongara 2020, el valor de la correlacion fue de -0.410

(Correlacion Moderada Negativa).
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V. DISCUSION

Para constatar la hipotesis en el presente trabajo de investigacion titulada
Administracion del Capital Humano y Calidad de Atencién de los Colaboradores
Publicos de la Municipalidad provincial de Bongara,2020 se aplico el
coeficiente de correlacion de Spearman donde muestra la correlacion que
existe entre ambas variables, obteniendo un valor p de 0.012, cuyo valor es
menor que el valor p tabulado de 0.05. En consecuencia, se rechaza la Hipotesis
nula y se acepta la hipotesis de investigacion. Lo que signica que la
administracion del capital Humano se relaciona significativamente con la calidad
de Atencién de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Bongara
2020, segun los datos recaudados y procesados del instrumento en aplicacion.
El valor de la correlacion fue de -0.410 (Correlacion Moderada Negativa)
Analizando y comparando las investigaciones a nivel internacional, se tomaron
cuatro autores que llegan a obtener resultados similares con respecto a las
variables en estudio, llegando a las siguientes discusiones.

Segun Belmonte y Fernandez (2021) Los resultados de esta investigacion
evidenciaron que los factores del capital humano; tales como la formacion, las
habilidades, los valores y las actitudes forman parte de esa gestion, que se
requieren para el funcionamiento adecuado e innovacion dentro del sector
publico, pues bien, esto muestra una relacion que se caracteriza por ser
altamente positiva.

De igual manera Zayas (2020) manifiesta que los resultados obtenidos en su
trabajo de investigacion, un 90% de los encuestados ha sefialado que el talento
humano ha llegado alcanzar gran importancia en todas las organizaciones, ya
que contribuye a mejorar y desarrollar las capacidades del capital humano,
viéndose reflejado el desempefio de los mismos y causando efecto en la
productividad de la organizacion. Finalmente se deduce que invertir en capacitar
al capital humano es un beneficio a futuro para la empresa.

Seguidamente Quiroz y Torres (2020) indica que el factor humano es un capital
esencial para el funcionamiento de cualquier institucion y para el éxito de ello es

necesario aplicar planes y/o programas dirigidos a capacitar al talento humano
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de la institucién, conllevando al desarrollo de nuevas habilidades y potenciando
sus capacidades para beneficio de la institucion.
Y finalmente Angodn et al (2018) sefala en su trabajo de investigacion, que existe
deficiencias en la calidad de atencién de los servidores publicos, por lo que es
necesario reforzar la evaluacién que ayude a mejorar esa calidad de servicio que
se brinda en las instituciones publicas, pues debe tomarse en cuenta un perfil
profesional que responda a criterios propios a desempefiar dentro del sector
publico. Determinando que la sociedad industrializada exige competitividad en el
capital humano, y desarrollen un mayor compromiso con la organizacion.
En la presente investigacion, analizando los resultados obtenidos en la primera
variable Administracion del Capital Humano, se logré recaudar los siguientes
datos de los colaboradores publicos de la Municipalidad Provincial Bongara,
segun la dimension capacitaciéon y desarrollo en donde el 63.3% de los
colaboradores encuestados identifica que la institucion esta situada segun la
escala auto valorativa como EN DESACUERDO, seguido por un 20.0% que la
ubica en escala INDIFERENTE, continuando con un 10% que la ubica en la
escala DE ACUERDO vy finalmente un 6.7% que la ubica en la escala
TOTALMENTE EN DESACUERDO.
Lo que signica que la Dimension Capacitacion y Desarrollo en los colaboradores
Publicos de la Municipalidad Provincial de Bongara, 2020 se relaciona
Directamente y significativamente con la Administracion del Capital Humano, el
valor de la correlacion fue de 0.820 (Correlacion Positiva Alta).
Logrando identificar que en la Municipalidad Provincial Bongara respecto a la
dimensién capacitacion y desarrollo de sus colaboradores, no esta siendo
Gestionada o Administrada como sebe, por la falta de un profesional dedicado
exclusivamente al area de Recursos Humanos. Es fundamental para toda
Institucidn contar con un area de recursos Humanos dirigida por un Profesional
gue dedigue y tome la debida importancia para la correcta administracién de su
capital Humano, de esta manera poder generar un mejor ambiente laboral, donde
sus trabajadores sientan que son piezas importantes para la institucion, logrando
un mayor compromiso por ellos por la entidad, con el fin de encaminarlos a
obtener resultados positivos.
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Respecto a la segunda variable Calidad de Atencion, se logré recaudar los
siguientes datos de los colaboradores publicos de la Municipalidad Provincial
Bongara, segun la Dimension Calidad en las actitudes muestra que el 56.7% de
los colaboradores encuestados identifica que la institucidén esté situada segun la
escala auto valorativa como INDIFERENTE, seguido por un 40.0% que la ubican
en la escala DE ACUERDO vy finalmente con el 3.3% que la ubica en la escala
EN DESACUERDO.

Lo que signica que la Dimensién Calidad en las actitudes en los colaboradores
Publicos de la Municipalidad Provincial de Bongard, 2020 se relaciona
Directamente vy significativamente con la Variable Calidad de Atencion, el valor
de la correlacion fue de 0.861 (Correlacion Positiva Alta). Significa que, si la
calidad en las actitudes de sus colaboradores incrementa positivamente, se vera

reflejado efectivamente en la calidad de atencion que brindan a sus usuarios.

Analizando estos resultados obtenidos, los colaboradores de la Municipalidad
Provincial Bongard, tratan de cumplir con los usuarios dependiendo la magnitud
y significancia de cada solicitud presentada, de acuerdo a sus capacidades para
la resolucion de los tramites que presentan, ocasionando en muchos casos el
descontento de su comuna. De acuerdo con los autores es fundamental y muy
importante que en una institucion cuente con empleados o colaboradores bien
capacitados, preparados y motivados para lograr obtener resultados 6ptimos al
momento de brindar los servicios requeridos por sus usuarios.

Y por ultimo con el Andlisis y la comparacién de las investigaciones a nivel
nacional, se tomaron cuatro autores que llegan a obtener resultados similares
con respecto a las variables en estudio, llegando a las siguientes discusiones.
Lopez (2018) en su tesis identificar la relacion que existe en la variable de gestion
del talento humano y la variable de calidad de servicios publicos en la
Municipalidad, llega a determinar que la gestion del talento humano tiene una
relacion muy estrecha con la calidad del servicio que brindan los colaboradores

en la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, sefialando que el conocimiento
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gue poseen los servidores publicos al igual que sus habilidades y actitudes
aportan para la eficiencia del servicio que esta brinda.
Barboza (2018) en su articulo da como resultados de la primera variable se
caracteriza por ser compleja en el Perd, esto a causa de la ausencia de la
planificacion y direccion. Por lo tanto concluye que debe existir un sistema de
gestion de los recursos humanos donde se cumplan ciertas etapas como: la
planificacion de politicas de recursos humanos que involucre la organizacion del
trabajo y el perfil del puesto laboral; también la gestion del empleo que
comprende: la seleccion, induccidon, administracién, sanciones Yy
desvinculaciones; gestién de la compensacion que implique: la administracion de
la remuneracion y pensiones; la gestion de la capacitacion que comprende al
desarrollo profesional; la gestion del rendimiento; la gestién de las relaciones
humanas y sociales ,finalmente la gestion para la resolucién de controversias.
Gomez y Lazo (2017) presento un articulo, cuyos resultados se encontré que un
64% de los empleados perciben la ausencia de los procesos de evaluacion para
el reclutamiento de personal y la falta de capacitacion. Donde debe existir la
necesidad de implementar un nuevo sistema meritocratico, que garantice la
eficiencia del desempefio laboral de los colaboradores dentro de la municipalidad
provincial de Chiclayo y a su vez el cumplimiento de los objetivos institucionales.
Mufioz (2017) desarrollo un estudio dando como resultado que existe una
relacion significativa entre la gestion de los recursos humanos y el desempefio
laboral, evidenciandose de este modo que la gestion de los recursos humanos
mejora significativamente el desempefio laboral de los colaboradores de la
mencionada institucion. Que para lograr una adecuada gestién de los recursos
humanos debe prevalecer un buen clima laboral institucional, asi como incentivar
la motivacion, capacitacion, solucion de conflictos, relaciones interpersonales y
otras estrategias que ayuden a optimizar su manejo.
En la presente investigacion, examinando los resultados obtenidos en la primera
variable Administracion del Capital Humano, se logré recaudar los siguientes
datos de los colaboradores publicos de la Municipalidad Provincial Bongara
2020, con relacioén a la dimension Planeacién y Reclutamiento de personal, en
donde el 56.7% de los colaboradores encuestados identifica que la institucion
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esta situada segun la escala auto valorativa como INDIFERENTE, seguido por
un 30.0% que la ubica en la escala EN DESACUERDO, continuando con un 10
% que la ubican en la escala DE ACUERDO Yy finalmente con un 3.3 % la ubican
en TOTALMENTE EN DESACUERDO.
Lo que signica que la Dimensién Planeacion y Reclutamiento en los
colaboradores Publicos de la Municipalidad Provincial de Bongara, 2020 se
relaciona Directamente y significativamente con la Administracion del Capital
Humano, el valor de la correlacion fue de 0.357 (Correlacion Positiva Baja).
Significa que si contratas personal capacitado para cada area de la Institucién
vas a lograr una significativa mejora en la Administracion del Capital Humano.
Analizando a los autores en el contexto nacional con referencia a las variables
en estudio y sus enfoques relacionados, se toma mayor énfasis al observa una
ineficiente administracion del capital humano o recurso humanos dentro de las
organizaciones o intuiciones del sector publico, se observa qué existe la
necesidad de planificar y establecer programas que permitan la capacitacion y
desarrollo de sus colaboradores, considerando plantear estrategias de gestion y
motivacion donde seria muy influente aplicar los incentivos al mérito y el
reconocimiento de sus habilidades.
En la Municipalidad Provincial de Bongara, se logra identificar una insatisfaccion
por parte de los colaboradores o servidores lo cual se refleja en los resultados
obtenidos, ya que sienten que la institucién no les das la debida importancia,
para desarrollarse profesionalmente, ocasionando en muchos casos el
desinterés por cumplir con sus tareas asignadas.
Generando un clima laboral tenso porque se contrata trabajadores o
colaboradores que no cuentan con la experiencia y formacion profesional para
ejercer los cargos publicos que se les asigna, ocasionan una mala atencién y en
consecuencia la insatisfaccion de los usuarios.
Los resultados obtenidos con relacion a la Variable Calidad de Atencion y la
dimension Calidad en el Servicio muestra que el 50.0% de los colaboradores
encuestados identifica que la institucion estad situada segun la escala auto
valorativa como DE ACUERDO, seguido por un 23.3% que se la ubican en la
escala INDIFERENTE, continuamente de un 16.7% que la ubican en la escala
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TOTALMENTE DE ACUERDO Yy finalmente con 10.0% que la ubica en la escala
EN DESACUERDO.
La Dimension Calidad en el Servicio en los colaboradores Publicos de la
Municipalidad Provincial de Bongara, 2020 se relaciona Directamente vy
significativamente con Calidad de Atencion, el valor de la correlacién fue de
0.739 (Correlacion Positiva alta). Significa que si mejoras la calidad de los
servicios prestados por los colaboradores vas a lograr una significativa mejora
en la percepcion del servicio por parte de los usuarios.
Los resultados recaudados con relacion a la Variable Calidad de Atencion y la
dimension Calidad de las Relaciones Humanas, nos indica que 53.3% de los
colaboradores encuestados identifica que la institucion esta situada segun la
escala auto valorativa como DE ACUERDO, seguido por un 36.7% que la ubican
en la escala INDIFERENTE, consiguiente del 6.7% que la ubican en la escala
TOTALMENTE DE ACUERDO y finalmente con el 3.3% que la ubica en la escala
EN DESACUERDO.
La Dimension Calidad en las Relaciones Humanas en los colaboradores Pablicos
de la Municipalidad Provincial de Bongara, 2020 se relaciona Directamente y
significativamente con Calidad de Atencion, el valor de la correlacion fue de
0.623 (Correlacion Positiva moderada). Significa que si mejoras la Calidad en las
relaciones humanas entres los trabajadores obtendras resultados positivos en el
clima laboral de la institucion, lo cual se veré reflejado en la calidez de atencion
brindada a sus usuarios.
Los resultados obtenidos con relacion a la Variable Calidad de Atencion y la
dimensién Calidad en la Responsabilidad, muestra resultados en donde el 63.3%
de los colaboradores encuestados identifica que la institucidn esta situada segun
la escala auto valorativa como INDIFERENTE, seguido por un 23.3% que la
ubican en la escala DE ACUERDO y consiguiente de un 10.0% que la ubican en
la escala EN DESACUERDO Yy finalmente con el 3.3% que la ubica en la escala
TOTALMENTE DE ACUERDO.
La Dimension Calidad en las Responsabilidades en los colaboradores Publicos
de la Municipalidad Provincial de Bongara, 2020 se relaciona Directamente y
significativamente con Calidad de Atencion, el valor de la correlacion fue de
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0.618 (Correlacion Positiva moderada). Significa que si mejoras la Calidad en las
Responsabilidades de los trabajadores obtendras resultados positivos al
proporcionar servicios 6ptimos y dar una atencién anticipada con buen trato, lo
cual se vera reflejado en la satisfaccion de sus pobladores.

La mala administracion del capital humano, se ve reflejado en la calidad de
atencion que brinda sus colaboradores, ya que en muchos de los casos la
mencionada institucion no brinda los recursos necesarios para dar una atencién
de calidad. Lo cual perjudica la laboral de colaborador al momento de dar la
asistencia a los ciudadanos de su localidad, reflejando en los servidores
frustraciobn y desmotivacion por dar la atencion necesaria a los tramites o
solicitudes requeridas por los interesados.

La carencia de capacitacion a sus colaboradores perjudica el servicio brindado,
ya que muchos de ellos tienen deficiencias o inexperiencia en las area o
divisiones que tienen a su cargo, ocasionando malos procedimientos al momento
gue indican las instrucciones que deben realizar los usuarios para solicitar un
servicio.

La falta de interés por capacitar, motivar y brindar los recursos necesarios a sus
colaboradores por parte de la institucion, causa que el desempefio de sus
trabajadores sea minimo, ya que ellos sienten que a pesar de sus esfuerzos y

arduo trabajo no son reconocidos, ni recompensados por la municipalidad.
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VI.

CONCLUSIONES

Primera:

los resultados alcanzados reflejan que la Administracién del Capital
Humano se relaciona significativamente con la calidad de Atencién
de los colaboradores Publicos de la Municipalidad Provincial de
Bongara 2020, obteniendo como coeficiente de correlacion -0.410
siendo una Correlacion Moderada Negativa. Lo cual es importante
resaltar, porque al mejorar el nivel de administracion del Capital

Humano, por consiguiente, disminuye la mala calidad de Atencion.

Segunda: al procesar los datos obtenidos llegamos a la siguiente conclusién

Tercera:

que el nivel de la Administracion del Capital Humano en los
Colaboradores Publicos de la Municipalidad provincial de Bongara,
2020 es deficiente y se relaciona Directamente y significativamente
con la variable Administracion del Capital Humano, el valor de la
correlacién promediado fue de 0.761 siendo una Correlacion Positiva
Alta. Lo cual se ve reflejado en la mala administracion o gestion de
los recursos humanos en la institucién. y una correlacion inversa
negativa baja promediado de -0.341 con la Variable Calidad de

Atencion.

llegamos a la conclusion que el nivel de la Calidad de Atencion en
los Colaboradores Publicos de la Municipalidad provincial de
Bongara, 2020 es deficiente. Se relaciona Directamente y
significativamente con la variable Calidad de Atencion, el valor de la
correlacion promediado fue de 0.710 siendo una Correlacion Positiva
Alta. Lo cual se ve reflejado en la mala calidad de atencién que
brinda los colaboradores a los usuarios de esta institucion, y una
correlacion inversa negativa baja promediado de -0.258 con la

Variable administracion del Capital Humano.
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Cuarta: Y finalmente concluimos al determinar cudl es la relacién que existe
entre Administracion del Capital Humano y Calidad de Atencién de
los Colaboradores Publicos de la Municipalidad provincial de
Bongara, 2020, llegando a identificar que ambas variables se
relacionan inversa y significativamente con un coeficiente de
correlacion -0.410, siendo una correlacion negativa moderada. Lo
cual nos indica que si la municipalidad tiene una administracion
optima de su capital humano, disminuye la mala calidad de atencién
brindada por sus colaboradores a los usuarios. Respectivamente si
la calidad de atencion de sus colaboradores mejora, disminuye la

mala administracion del capital humano.
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VIl

RECOMENDACIONES

Primera: se recomienda que la municipalidad implemente un Plan de

Gestion de Recursos Humanos y se destine un prepuesto para
esta area, con el fin de mejorar e incentivar el desarrollo
profesional y humano de sus colaboradores. Aplicando
estrategias y técnicas para mejorar la calidad de atencién

brindada a sus usuarios.

Segunda: se sugiere que, para mejorar el nivel de la administracion del

Capital Humano, la institucibn debe contratar un personal
exclusivamente para el area de recursos humanos, con el fin de
dirigir, administrar, controlar y evaluar a sus trabajadores. Al
contar con personal altamente capacitado y motivado la institucion
tendra mejor desempefio y desenvolvimiento para realizar sus

funciones y tareas.

Tercera: se aconseja que la institucion implemente un plan de accion para

mejorar el servicio al usuario, con el fin que sus colaboradores
puedan identificar las necesidades, problemas y percepciones que
sus pobladores sienten al recibir sus servicios, con el objetivo de
corregir y mejorar la atenciébn y servicios brindados por la

institucion.

Cuarta: y finalmente se propone a la institucion evaluar los servicios

prestados por sus colaboradores con encuestas o focos group, con
el fin de recaudar las inquietudes y sugerencias de sus usuarios.
Para luego aplicar la retroalimentacion respectiva a sus
colaboradores, de esta manera buscar lograr una Optima y
equilibrada administracion de capital humano, que se refleje en la
satisfaccion de sus usuarios al adquirir los servicios por parte de

sus trabajadores.
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ANEXO 1: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Administracién del Capital Humano y Calidad de Atencion de los Colaboradores Pablicos de la Municipalidad Provincial de Bongara.
AUTOR: Luis Alberto Pérez Medina.

Problemageneral:

¢Cudl es la relacion que
existe entre la
Administracion del Capital
Humano y la Calidad de
Atencion de los
Colaboradores Publicos de
la Municipalidad provincial
de Bongara, 2020?

Problemas especificos:

Problema especifico 1:

¢Cudl es el nivel de la
Administracion del Capital
Humano en los

Colaboradores Publicos dela
Municipalidad provincial de
Bongara, 2020?

Problema especifico 2:

¢Cudl es el nivel de la
Calidad de Atencion de los
Colaboradores Publicos dela
Municipalidad provincial de
Bongara, 2020?

Problema especifico 3:

¢Cudl es la relacion que
existe entre Administracion
del Capital Humano vy
Calidad de Atencién de los
Colaboradores Publicos de
la Municipalidad provincial
de Bongara, 20207

Objetivo general:
Determinar la relacion que
existe entre la
Administracién del Capital
Humano y la Calidad de
Atencion de los
Colaboradores Publicos de
la Municipalidad provincial
de Bongara, 2020.

Objetivos especificos:
Objetivo especifico 1:

Establecer cudl es el nivel de
la Administraciéon del Capital
Humano en los
Colaboradores Publicos de
la Municipalidad provincial
de Bongara, 2020.

Objetivo especifico 2:
Establecer cudl es el nivel de
la Calidad de Atencion de los
Colaboradores Publicos de
la Municipalidad provincial
de Bongara, 2020.

Objetivo especifico 3:

Establecer cudl es la relacién

que existe entre
Administracion del Capital
Humano y Calidad de
Atencion de los

Colaboradores Publicos de
la Municipalidad provincial
de Bongara, 2020.

Hipotesis general

La  Administracion  del
Capital Humano se
relaciona
significativamente con la
Calidad de Atencién de los
Colaboradores Publicos de
la Municipalidad provincial
de Bongara 2020.

Hipotesis especificas:

Hipotesis 1:

El nivel de la
Administracién del Capital
Humano en los

Colaboradores Publicos de
la Municipalidad provincial
de Bongara, 2020 es
deficiente.

Hipotesis 2:

El nivel de la Calidad de
Atencién de los
Colaboradores Publicos de
la Municipalidad provincial
de Bongara, 2020 es
deficiente.

Hipotesis 3:

La relacion que existe
entre Administracién del
Capital Humano y Calidad
de Atencion de los
Colaboradores Publicos de
la Municipalidad provincial
de Bongara, 2020 es
significativa.

VARIABLES

Variable 1: Administracion del Capital Humano.

) ) . . Escala Niveles y
Dimensiones Indicadores items y rangos
valor
es
* Planeacion vy Proné_stico de
reclutamiento necesidades de 16
de personal. recursos humanos.
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disponibilidad.
Reclutamiento.
Seleccion.
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" Capacitacion y nuevos empleados de
desarrollo. ) acuerdo(5)
El proceso de b d
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individual o de
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Remuneracion
financiera directa. 16-21

Remuneracion.

Remuneracion
financiera indirecta
(beneficios).
Remuneracion  no
financiera.




= Proteccion  contra
* Seguridad y enfermedades 2223
salud. fisicas y mentales.
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laborales y con y ~ Negociacion 24-97
los empleados colectiva.
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con los empleados.
Variable 2: Calidad de Atencién.
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= Calidad en los servicio.
servicios. * La coordinacién con | 1.4
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servicio.
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del servicio. « Totalmente
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= La capacidad de en
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es
La anticipacion | 15-18
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Matriz de operacionalizacion de la variable 01: Administracién del Capital Humano.

ANEXO 2:

Dimensiones

indicadores

items

Escala

Niveles o rangos

Planeaciony
reclutamiento de personal.

Prondstico de necesidades de
recursos humanos.
Prondstico de disponibilidad.
Reclutamiento.

Seleccion.

1,2,3,45,6

Capacitacion y desarrollo

Induccion a los nuevos empleados.

El proceso de capacitacion.
Técnicas de capacitacion.
Evaluacion del esfuerzo de
capacitacion y desarrollo.

7,8,9,10,11

Evaluacion del
desempeiio

Revisién y evaluacion del
cumplimiento de las tareas a nivel
individual o de equipo.

12,13,14,15

Remuneracion

Remuneracion financiera directa.
Remuneracion financiera indirecta
(beneficios).

Remuneracién no financiera.

16,17,18,19,20,21

Seguridad y salud

Proteccion contra enfermedades
fisicas y mentales.

22,23

Relaciones laborales y
con los empleados

Sindicatos laborales y negociacién
colectiva.

Relaciones internas con los
empleados.

24,25,26,27

Ordinal

Totalmente de acuerdo (5)
De acuerdo (4)

Indiferente (3)

En desacuerdo (2)
Totalmente en
desacuerdo (1)

Nota. Elaboracion propia (2021).



ANEXO 3:

Matriz de operacionalizacién de la variable 02: Calidad de Atencién.

Dimensiones indicadores items Escala Niveles o rangos
= Accesibilidad al servicio.
Calidad en los = La coordinacién con la prestacién de 1234
servicios servicio. e
= El tiempo de entrega del servicio.
Calidad en las " [Respetoal usuaro: 56,78

relaciones humanas

El compromiso y lealtad con el usuario.

Calidad en las
actitudes

La responsabilidad con el servicio.
La tolerancia y aceptacién de
sugerencias.

9,10,11,12,13,14  Ordinal

Calidad en las
responsabilidades

La capacidad de prevision y respuesta.
La anticipacion hacia las necesidades
del usuario.

Cumplimiento de las
Responsabilidades.

15,16,17,18

Totalmente de acuerdo (5)
De acuerdo (4)

Indiferente (3)

En desacuerdo (2)
Totalmente en
desacuerdo (1)

Nota. Elaboracion propia (2021).



ANEXO 4
CUESTIONARIO 1: MIDE LA VARIABLE ADMINISTRACION DEL CAPITAL HUMANO

Es muy grato presentarme ante usted, el suscrito Br. Luis Alberto Pérez Medina, con Nro.
DNI. 47015023, de la Universidad César Vallejo. La presente encuesta constituye parte de
una investigacion de titulo: “Administracién del Capital Humano y Calidad de Atencién de
los Colaboradores Publicos de la Municipalidad Provincial de Bongara,2020”, el cual tiene
fines Unicamente académicos manteniendo completa absoluta discrecion.

Agradecemos su colaboracion por las respuestas brindadas de la siguiente encuesta:

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad,
marcandocon un aspa en la alternativa correspondiente.

Variable 1: Administracion del Capital Humano.

Escala Auto valorativa

= Totalmente de acuerdo (TdA) =5
= De acuerdo (DA) =4
= |ndiferente () =3
= Endesacuerdo (ED) =2
= Totalmente en desacuerdo (TeD) =1
items o preguntas 1 2 | 3| 4 5
V1. ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO TeD | ED I DA | TdA

DIMENSION 1: Planeacién y reclutamiento de personal.

1) ¢Se hace un prondstico del nimero de trabajadores que se
necesita para lograr las metas de la institucién?

2) ¢Se hace un pronéstico en los puestos laborales para
identificar las competencias y habilidades que se necesita en
los trabajadores a reclutar para la institucion?

3) ¢Se hace un prondstico del nimero de trabajadores vy,
vacantes con los que se dispone?

4) ¢En la institucién se recluta colaboradores de acuerdo a las
competencias y habilidades que requiere cada puesto
laboral?

5) ¢En la institucidon entrevistan a los candidatos para la
seleccion segun las competencias y habilidades que requiere
cada puesto laboral?

6) ¢ En la institucion aplican cuestionarios a los candidatos para|
la seleccién segin las competencias y habilidades que
requiere cada puesto laboral?

DIMENSION 2: Capacitacion y desarrollo.

7) ¢ En la institucion aplican o se da una induccion a los nuevos
empleados?

8) ¢ En la institucion se incentiva la capacitacion?
9) ¢ En la institucion se capacita a los empleados?

10) ¢Enla institucion se evalla el esfuerzo y desarrollo
de competencias?




11) ¢La institucién cuenta con un plan para el desarrollo de
competencias en sus empleados?

DIMENSION 3: Evaluacion del desempefio.

12) ¢ La institucién tiene un plan de evaluacion del cumplimiento
de las tareas a nivel individual?

13) ¢ La institucion tiene un plan de evaluacion del cumplimiento
de las tareas a nivel de equipo?

14) ¢ La institucion evalla el cumplimiento de las tareas a nivel
individual?

15) ¢ La institucion evalla el cumplimiento de las tareas a nivel
de equipo?

DIMENSION 4: Remuneracion.

16) ¢ La institucion tiene un plan de remuneracion de acuerdo a
las tareas y responsabilidades de cada puesto laboral?

17) ¢Lla institucion otorga una remuneracion adecuada de
acuerdo a las tareas y responsabilidades de cada puesto
laboral?

18) ¢La institucibn cumple con las gratificaciones que
les corresponde a sus colaboradores de acuerdo a ley?

19) ¢La instituciébn cumple con el pago de CTS que les
corresponde a sus colaboradores de acuerdo a ley?

20) ¢ La institucion tiene incentivos para reconocimiento de sus|
colaboradores?

21) ¢ La institucién otorga incentivos para reconocimiento de sus|
colaboradores?

DIMENSION 5: Seguridad y salud.

22) ¢La institucion otorga seguro en ESsalud a sus
colaboradores?

23) ¢ La institucion verifica que los puestos laborales permitan a|
sus colaboradores realizar sus actividades sin riesgos contra
su salud?

DIMENSION 6: Relaciones laborales y con los empleados.

24) ¢ La institucion respeta el derecho de sindicalizacion de sus
colaboradores?

25) ¢La institucion respeta el derecho de negociacion de sus
colaboradores?

26) ¢La institucion fortalece las relaciones entre sus
colaboradores?

27) ¢La institucién respeta y fortalece las relaciones entre
los directivos y sus colaboradores?

Muchas gracias




ANEXO 5

CUESTIONARIO 2: MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

Es muy grato presentarme ante usted, el suscrito Br. Luis Alberto Pérez Medina, con Nro.
DNI. 47015023, de la Universidad César Vallejo. La presente encuesta constituye parte de
una investigacion de titulo: “Administracion del Capital Humano y Calidad de Atencién de
los Colaboradores Publicos de la Municipalidad Provincial de Bongara,2020”, el cual tiene

fines Unicamente académicos manteniendo completa absoluta discrecion.

Agradecemos su colaboracion por las respuestas brindadas de la siguiente encuesta:

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad,
marcando con un aspa en la alternativa correspondiente.

Variable 2: Calidad de Atencion.

Escala Auto valorativa

= Totalmente de acuerdo (TdA) =5
= De acuerdo (DA) =4
= Indiferente 0] =3
= Endesacuerdo (ED) =2
= Totalmente en desacuerdo (TeD) =1
items o preguntas 1 2 4 5
V2. CALIDAD DE ATENCION TeD | ED DA | TdA

DIMENSION 1: Calidad en el servicio.

1) ¢Se otorga un acceso inmediato al servicio solicitado por el
colaborador?

2) ¢ Se otorga un acceso inmediato al servicio solicitado por el
usuario?

3) ¢, Se da una respuesta oportuna a los tramites solicitados por
el personal?

4) ¢Se da una respuesta oportuna a los tramites solicitados por
el usuario?

DIMENSION 2: Calidad de las relaciones humanas.

5) ¢ Se da un trato justo al colaborador que acude a realizar sus
solicitudes?

6) ¢ Se da un trato justo a los usuarios que acuden a realizar sus|
solicitudes?

7) ¢Se demuestra compromiso a las solicitudes de los|
colaboradores?

8) ¢Se demuestra compromiso a las solicitudes de los
usuarios?

DIMENSION 3; Calidad en las actitudes.

9) ¢ Se cumple con las solicitudes de los usuarios?

10) ¢ Se cumple con las solicitudes de los colaboradores? ‘




11) ¢ Se trata con amabilidad a los colaboradores que acuden &
presentar sus solicitudes?

12) ¢Se trata con amabilidad a los usuarios que acuden &
presentar sus solicitudes?

13) ¢Se aceptan sugerencias de los usuarios que acuden a
presentar sus solicitudes?

14) ¢ Se aceptan sugerencias de los colaboradores que acuden
a presentar sus solicitudes?

DIMENSION 4: La calidad en la Responsabilidad.

15) ¢Se anticipa a las necesidades de los colaboradores que
acuden a presentar sus solicitudes?

16) ¢ Se anticipa a las necesidades de los usuarios que acuden
a presentar sus solicitudes?

17) ¢ Se busca una forma para cumplir con las necesidades de
los usuarios que acuden a presentar sus solicitudes?

18) ¢ Se busca una forma para cumplir con las necesidades de
los colaboradores que acuden a presentar sus solicitudes?

Muchas gracias




ANEXO 6

= GRA
w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Do
"Ano del Bicentenorio def Peru; 200 ofos de Independencia® g \

Lima, 21 de octubre de 2021

Carta P. 623-2021-UCV-EPG-SP

SR

ROMULD FLUMENCIO VARGAS MAS
ALCALDE

Municipalidad Provincial de Bongara

De mi mayor consideracidn:

Es grato dingirme a usted, para presentar a PEREZ MEDINA, LUIS ALBERTO; identificadala) con
ONI/CE N° 47015023 y cddige de matricula N° 7002529658; estudiante del programa de
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA en modalidad semipresencial del semestre 2021-Il Guien, en
el marco de su tesis conducente a la cbtencion de su grado ce MAESTRO[A), se encuentra
desarrolfando el trabajo de investigacion (tesis) titulado:

“Administracion del Capital Humano y Calidad de Atencidn de los Colaboradores Phblicos de
la Municipalidad provincial de Bongars 2020"

En este sentioo, solicito a su digna persona facilitar ¢l acceso 3 nuestrofa) estudiante, a fin que
pueda obtener informacién en fa institucidn que usted representa, siendo nuestro(z)
estudiante guien asume &l compromiso de alcanar a su despacho los resultades de este
estudio, luege de concluir con e desarrolio del trabajo de investigaci6n (tesis).

Agradeciendo 12 atencidn que brinde &l presente documenta, hago propicia la oportunidad
para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion,

Atertamente,

/_f' T, .
I. ﬁ

1 .-

"7 TRuth Angélica Chicana Becerra
Coordinsdoca Gongral 3¢ Programa: oo Poigrado Semigeesersiaics
Univevs dad Cosar Vaileo
somos la universidad de los fFiy & @

que quieiea salir soelanie



ANEXO 7

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE BONGARA
“Unidos lograremos mds”

~ARO DEL BICENTENARIO DEL PERD; 200 AROS DE INDEPEMDENCIA®

Jumbiita, 30 de Noviembre de 2021

CARTA N° 147 - 2021-MPBIGM.

ING. LUIS ALBERTO PEREZ MEDINA
DNI N° 4701
Presente.-

REFERENCIA: Carta P. 623-2021-UCV-EPG-SP, de fecha 21.10.2021

Tengo el agrado de dirigimme a Usted, para saludaro cordialmente y a su vez, conforme al
documento de la referencia, comunicarie la AUTORIZACION, a fin de que pueda oblener informacion pars el
desarrollo y aplicacion de su trabajo de investigaciin denominada *Administracion del Capital Humano y Calidad
de Atencion de los Colaboradores Pablicos de fa Municipalidad provincial de Bongara 2020°, conforme a lo
solicitado, para los fines perfinentes.

Sin otro particular, hago propicia esta oporunidad para reiterarle los sentimientos de mi especial
consideracion,

JR. GARCILASO DE LA VEGA 355; DISTRITO DE JUMBILLA; PROVINCIA DE BONGARA; REGION DE AMAZONAS.
DA ciinihnnnacahatmall snen mnanamz . Deruvinclaflansard O www munihaneard cob.ne
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ANEXO 8

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “LA ADMINISTRACION DEL CAPITAL HUMANO DE
LOS COLABORADORES PUBLICOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE BONGARA,2020”

N° DIMENSIONES / items Pertinencia® |Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Planeacion y Reclutamiento de Personal. Si No Si No | Si | No
1 | ¢Se hace un pronéstico del nimero de trabajadores que se X X X
necesita para lograr las metas de la institucion?
2 ¢, Se hace un pronéstico en los puestos laborales para
identificar las competencias y habilidades que se necesita en X X X
los trabajadores a reclutar para la institucién?
3 ¢Se hace un pronéstico del nimero de trabajadores y X X X
vacantes con los que se dispone?
4 ¢En la institucion se recluta colaboradores de acuerdo a las
competencias y habilidades que requiere cada puesto X X X
laboral?
5 | ¢En lainstitucion entrevistan a los candidatos para la
seleccion segun las competencias y habilidades que X X X
requiere cada puesto laboral?
6 | ¢En lainstitucion aplican cuestionarios a los candidatos para
la seleccion segun las competencias y habilidades que X X X
requiere cada puesto laboral?
DIMENSION 2: Capacitacién y Desarrollo. Si No Si No | Si | No
7 | ¢Enlainstitucion aplican o se da una induccion a los nuevos X X X
empleados?
8 | ¢En lainstitucion se incentiva la capacitacion? X X X
9 | ¢En lainstitucion se capacita a los empleados? X X X
10 | ¢En la institucién se evalla el esfuerzo y desarrollo de X X X
competencias?
11 | ¢Lainstitucién cuenta con un plan para el desarrollo de X X X
competencias en sus empleados?
DIMENSION 3: Evaluacion del Desempefio. Si No Si No | Si No
12 | ¢Lainstitucion tiene un plan de evaluacion del cumplimiento
S X X X
de las tareas a nivel individual?
13 | ¢Lainstitucion tiene un plan de evaluacién del cumplimiento X X X

11




de las tareas a nivel de equipo?

14

¢La institucién evalta el cumplimiento de las tareas a nivel
individual?

15

¢La institucién evalta el cumplimiento de las tareas a nivel
de equipo?

DIMENSION 4: Remuneracion.

16

¢La institucién tiene un plan de remuneracién de acuerdo a
las tareas y responsabilidades de cada puesto laboral?

17

¢La institucidn otorga una remuneracion adecuada de
acuerdo a las tareas y responsabilidades de cada puesto
laboral?

18

¢Lainstitucién cumple con las gratificaciones que les
corresponde a sus colaboradores de acuerdo a ley?

19

¢ La institucion cumple con el pago de CTS que les
corresponde a sus colaboradores de acuerdo a ley?

20

¢La institucién tiene incentivos para reconocimiento de sus
colaboradores?

21

¢ La instituciéon otorga incentivos para reconocimiento de sus
colaboradores?

DIMENSION 5: Seguridad y Salud.

22

¢La instituciéon otorga seguro en ESsalud a sus
colaboradores?

23

¢ La institucién verifica que los puestos laborales permitan a
sus colaboradores realizar sus actividades sin riesgos contra
su salud?

DIMENSION 6: Relaciones Laborales y con los
Empleados.

24

¢La institucion respeta el derecho de sindicalizacion de sus
colaboradores?

25

¢Lainstitucion respeta el derecho de negociacién de sus
colaboradores?

26

¢La institucion fortalece las relaciones entre sus
colaboradores?

27

¢La institucion respeta y fortalece las relaciones entre los
directivos y sus colaboradores?

12




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

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.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Lambayeque, 15 de noviembre del 2021.
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ANEXO 9

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “LA CALIDAD DE ATENCION DE LOS
COLABORADORES PUBLICOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE BONGARA,2020”.

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia® | Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Calidad en el servicio. Si No Si No | Si | No
1 | ¢Se otorga un acceso inmediato al servicio solicitado por el
X X X
colaborador?
2 | ¢Se otorga un acceso inmediato al servicio solicitado por el X X X
usuario?
3 ¢ Se da una respuesta oportuna a los tramites solicitados por X X X
el personal?
4 | ¢Se da una respuesta oportuna a los tramites solicitados por X X X
el usuario?
DIMENSION 2: Calidad de las relaciones humanas. Si No Si No | Si No
5 | ¢Se da un trato justo al colaborador que acude a realizar sus
e X X X
solicitudes?
6 ¢ Se da un trato justo a los usuarios que acuden a realizar
- X X X
sus solicitudes?
7 ¢.Se demuestra compromiso a las solicitudes de los
X X X
colaboradores?
8 | ¢Se demuestra compromiso a las solicitudes de los X X X
usuarios?
DIMENSION 3: Calidad en las actitudes. Si No Si No | Si No
9 | ¢Se cumple con las solicitudes de los usuarios? X X X
10 | ¢Se cumple con las solicitudes de los colaboradores? X X X
11 | ¢Se trata con amabilidad a los colaboradores que acuden a X X X
presentar sus solicitudes?
12 | ¢Se trata con amabilidad a los usuarios que acuden a
L X X X
presentar sus solicitudes?
13 | ¢ Se aceptan sugerencias de los usuarios que acuden a
- X X X
presentar sus solicitudes?
14 | ¢ Se aceptan sugerencias de los colaboradores que acuden X X X
a presentar sus solicitudes?
DIMENSION 4: La calidad en la Responsabilidad.
15 | ¢Se anticipa a las necesidades de los colaboradores que X X X

14




acuden a presentar sus solicitudes?
16 | ¢Se anticipa a las necesidades de los usuarios que acuden X X
a presentar sus solicitudes?
17 | ¢Se busca una forma para cumplir con las necesidades de X X
los usuarios que acuden a presentar sus solicitudes?
18 | ¢ Se busca una forma para cumplir con las necesidades de X X
los colaboradores que acuden a presentar sus solicitudes?
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: MG. JHONY EYSTEN VALLES GONZALES DNI: 46657118

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.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

Lambayeque, 15 de noviembre del 2021.
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ANEXO 10

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “LA ADMINISTRACION DEL CAPITAL HUMANO DE
LOS COLABORADORES PUBLICOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE BONGARA,2020”

N° DIMENSIONES / items Pertinencia® |Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Planeacion y Reclutamiento de Personal. Si No Si No | Si | No
1 | ¢Se hace un prondéstico del nUmero de trabajadores que se X X X
necesita para lograr las metas de la institucion?
2 | ¢Se hace un prondstico en los puestos laborales para
identificar las competencias y habilidades que se necesita en X X X
los trabajadores a reclutar para la institucién?
3 ¢ Se hace un pronéstico del nimero de trabajadores y X X X
vacantes con los gue se dispone?
4 ¢En lainstitucion se recluta colaboradores de acuerdo a las
competencias y habilidades que requiere cada puesto X X X
laboral?
5 ¢En la institucion entrevistan a los candidatos para la
seleccion segun las competencias y habilidades que X X X
requiere cada puesto laboral?
6 | ¢En lainstitucion aplican cuestionarios a los candidatos para
la seleccién segun las competencias y habilidades que X X X
requiere cada puesto laboral?
DIMENSION 2: Capacitacién y Desarrollo. Si No Si No | Si | No
7 | ¢En lainstitucion aplican o se da una induccion a los nuevos
X X X
empleados?
8 | ¢En lainstitucion se incentiva la capacitacion? X X X
9 | ¢Enlainstitucién se capacita a los empleados? X X X
10 | ¢En la institucién se evalla el esfuerzo y desarrollo de X X X
competencias?
11 | ¢Lainstitucion cuenta con un plan para el desarrollo de X X X
competencias en sus empleados?
DIMENSION 3: Evaluacion del Desempefio. Si No Si No | Si | No
12 | ¢La institucion tiene un plan de evaluacion del cumplimiento X X X
de las tareas a nivel individual?
13 | ¢La institucion tiene un plan de evaluacion del cumplimiento X X X
de las tareas a nivel de equipo?

16




14

¢Lainstitucién evalGa el cumplimiento de las tareas a nivel
individual?

15

¢La institucién evalta el cumplimiento de las tareas a nivel
de equipo?

DIMENSION 4: Remuneracion.

16

¢La institucién tiene un plan de remuneracién de acuerdo a
las tareas y responsabilidades de cada puesto laboral?

17

¢La institucidn otorga una remuneracion adecuada de
acuerdo a las tareas y responsabilidades de cada puesto
laboral?

18

¢Lainstitucién cumple con las gratificaciones que les
corresponde a sus colaboradores de acuerdo a ley?

19

¢ La institucion cumple con el pago de CTS que les
corresponde a sus colaboradores de acuerdo a ley?

20

¢La institucién tiene incentivos para reconocimiento de sus
colaboradores?

21

¢ La instituciéon otorga incentivos para reconocimiento de sus
colaboradores?

DIMENSION 5: Seguridad y Salud.

22

¢La instituciéon otorga seguro en ESsalud a sus
colaboradores?

23

¢La institucién verifica que los puestos laborales permitan a
sus colaboradores realizar sus actividades sin riesgos contra
su salud?

DIMENSION 6: Relaciones Laborales y con los
Empleados.

24

¢La institucion respeta el derecho de sindicalizacion de sus
colaboradores?

25

¢Lainstitucion respeta el derecho de negociacién de sus
colaboradores?

26

¢La institucion fortalece las relaciones entre sus
colaboradores?

27

¢La institucion respeta y fortalece las relaciones entre los
directivos y sus colaboradores?

17




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Lambayeque, 15 de noviembre del 2021.

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.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.
Firma del Experto Informante
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ANEXO 11

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “LA CALIDAD DE ATENCION DE LOS
COLABORADORES PUBLICOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE BONGARA,2020”.

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia® | Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Calidad en el servicio. Si No Si No | Si | No
1 | ¢Se otorga un acceso inmediato al servicio solicitado por el
X X X
colaborador?
2 | ¢Se otorga un acceso inmediato al servicio solicitado por el X X X
usuario?
3 ¢ Se da una respuesta oportuna a los tramites solicitados por X X X
el personal?
4 | ¢Se da una respuesta oportuna a los tramites solicitados por X X X
el usuario?
DIMENSION 2: Calidad de las relaciones humanas. Si No Si No | Si No
5 | ¢Se da un trato justo al colaborador que acude a realizar sus
e X X X
solicitudes?
6 ¢ Se da un trato justo a los usuarios que acuden a realizar
- X X X
sus solicitudes?
7 ¢.Se demuestra compromiso a las solicitudes de los
X X X
colaboradores?
8 | ¢Se demuestra compromiso a las solicitudes de los X X X
usuarios?
DIMENSION 3: Calidad en las actitudes. Si No Si No | Si No
9 | ¢Se cumple con las solicitudes de los usuarios? X X X
10 | ¢Se cumple con las solicitudes de los colaboradores? X X X
11 | ¢Se trata con amabilidad a los colaboradores que acuden a X X X
presentar sus solicitudes?
12 | ¢Se trata con amabilidad a los usuarios que acuden a
L X X X
presentar sus solicitudes?
13 | ¢ Se aceptan sugerencias de los usuarios que acuden a
- X X X
presentar sus solicitudes?
14 | ¢ Se aceptan sugerencias de los colaboradores que acuden X X X
a presentar sus solicitudes?
DIMENSION 4: La calidad en la Responsabilidad.
15 | ¢Se anticipa a las necesidades de los colaboradores que X X X
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acuden a presentar sus solicitudes?
16 | ¢Se anticipa a las necesidades de los usuarios que acuden X X X
a presentar sus solicitudes?
17 | ¢Se busca una forma para cumplir con las necesidades de X X X
los usuarios que acuden a presentar sus solicitudes?
18 | ¢ Se busca una forma para cumplir con las necesidades de X X X
los colaboradores que acuden a presentar sus solicitudes?
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: MG. PEREZ DE OLIVARI ALINA MAGALI DNI:33587290

Lambayeque,15 de noviembre del 2021.

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.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

Firma del Experto Informante
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ANEXO 12

7z

ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO

VARIABLE

ITEMS

49
59
95
95
95
76
81

86
85
89
78
80
80
80
46
51
56
53
53
47
49
55
53
51
56
53
54
53
53
55

P27 | SUMA

P26

P25

P24

P23

P22

P21

P20

P19

P18

P17

P16

P15

P14

P13

P12

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

0.599 10.616|0.731 0.489  0.672 | 0.437 | 0.461) 0.921| 0.654 | 0.654 | 0.585 | 0.368 [ 0.717| 0.493 | 0.806 | 0.424 |1.151]| 3.454 | 3.444| 0.328 | 0.713| 3.972 | 1.628 | 0.506 | 0.547 | 1.197( 0.921

27.485

286.257

ENCUESTADOS

El
E2
E3
E4
E5
E6
E7
E8
E9
E10
E1l
E12
E13
E14
E15
E16
E17
E18
E19
E20
E21
E22
E23
E24
E25
E26
E27
E28
E29
E30
VARIANZA

SUMATORIA DE
VARIANZAS

VARIANZA DE LA

SUMA DE LOS

ITEMS

27
27.485
286.257
0.938753486

SUMATORIA DE VARIANZAS DE LOS ITEMS

VARIANZA DE LA SUMA DE LOS ITEMS
COEFICIENTE DE ALFA DE CRONBACH

NUMERO DE ITEMS

K
2Si2
ST2

a

-
K—1
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ANEXO 13

7

CALIDAD DE ATENCION

VARIABLE

ITEMS
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