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Resumen

El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo principal conocer
cémo se relacionan la gestion del talento humano y la calidad del servicio publico
del gobierno local de Vira en tiempos de COVID-19, 2022. El tipo de estudio fue
un enfoque cuantitativo, disefio no experimental, correlacional, transversal. La
poblacion esta conformada por 232 trabajadores y la muestra por 74 trabajadores
del gobierno local de Vird. Se utilizo la técnica de recoleccion de datos, encuesta,
con un cuestionario validado por el juicio de expertos, ambos cuestionarios
contenian un total de 20 preguntas, y la confiabilidad se realizé por el método de
Alfa de Cronbach.

Como resultado de esta investigacion, se llego a la conclusion que existe una
correlacion positiva entre la gestion del talento humano y la calidad del servicio
publico en el gobierno local de Vira en tiempos de COVID-19, segun el resultado
de Rho Spearman de 0,861 y un valor de Sig. (Bilateral) de 0,000; por tanto, no
se acepta la hipotesis nula y se acepta la hipotesis de investigacion donde se
menciona que existe relacion positiva entre la gestion del talento humano con la

calidad del servicio publico en el gobierno local de Virt en tiempos de Covid-19.

Palabras clave: Calidad de servicio, Gestion del talento humano, COVID-19
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Abstract

The main objective of this research project is to know how the management of
human talent and the quality of the public service of the local government of Viru
are related in times of COVID-19, 2022. The type of study was a quantitative
approach, non-experimental design, correlational, transversal. The population is
made up of 232 workers and the sample is made up of 74 workers from the local
government of Viru. The data collection technique was used, survey, with a
guestionnaire validated by expert judgment, both questionnaires contained a total

of 20 questions, and reliability was performed by the Cronbach's Alpha method.

As a result of this investigation, it was concluded that there is a positive
correlation between the management of human talent and the quality of public
service in the local government of Viru in times of COVID-19, according to the
Rho Spearman result of 0.861 and a Sig. (Two-Sided) value of 0.000; therefore,
the null hypothesis is not accepted and the research hypothesis is accepted
where it is mentioned that there is a positive relationship between the
management of human talent and the quality of public service in the local

government of Viru in times of Covid-19.

Keywords: Service quality, Human talent management, COVID-19
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INTRODUCCION

La gestion del talento humano esta experimentando transformaciones
revolucionarias como resultado de la importancia que se le da ahora a
proporcionar a las empresas del sector publico una ventaja competitiva,
fortaleciendo el potencial humano por medio de capacitaciones para
establecer una cultura de entrega al servicio de la humanidad, combinando el
trabajo con la tecnologia, de tal manera que permita un crecimiento
organizacional eficiente, debiendo ser promovido por las instituciones
gubernamentales para satisfacer las metas y alcanzar la excelencia en la
gestion. Dado que son los individuos los que dan vida a las organizaciones, el
estudio de la realidad a través de la investigacion es fundamental para
desarrollar una excelente gestion del talento humano. Por esta razon, el
objetivo general de este andlisis es aportar informacién idonea para la toma
de decisiones, dilucidando y caracterizando el impacto de la gestion del

talento humano en la calidad de los servicios publicos.

En la realidad factica a nivel internacional como nacional, denota que el
ambiente organizacional es un territorio en constante actualizacion cuya
mejora reside en las ventajas competitivas, siendo que la valia del mecanismo
humano laboral tiene repercusién en la productividad para las instituciones
impulsando el desarrollo y desempefio de la organizacion. Ademas, se debe
hacer mencién del contexto global en el que se encuentra la sociedad (COVID
19) invita a que las naciones desplieguen protocolos de seguridad que sean
aplicables a las instituciones que yacen en su jurisdiccion para continuar con

satisfacer las carencias de la sociedad.

Sin embargo, la gestion del talento humano y la calidad del servicio publico
en las instituciones tanto publicas como privadas han sufrido la repentina
vicisitudes efecto de la pandemia SARS — COV2. A nivel internacional, se
explica que las entidades gubernamentales han priorizado a su personal
proveyendo bases de datos virtuales seguras, aplicativos disponibles de facil
utilidad para los usuarios, las capacitacion, y la vacunacion del personal que

labora en las instituciones (The World Bank, 2020). A nivel de Latinoamérica,



el Covid-19 desenmascaro los pobres niveles de gestion de la entidad, asi
como el aumento de descontento social por el pobre enfoque en materias de
tramite y seguridad documental que ofrecian las diversas entidades
latinoamericanas regionales (OECD, 2020). Finalmente, en el contexto
nacional, el gobierno central, ante la crisis originada por la emergencia
sanitaria Covid-19, aprob0 diferentes dispositivos legales para el avance de la
gestion de las entidades publicas, con la finalidad de implementar estructuras
de prevencion para hacer frente la pandemia facilitando la atencion y calidad
del servicio a la ciudadania; sin embargo, debido a la falta de estrategias y
planificacién para enfrentar la emergencia sanitaria ha repercutido en los
gobiernos autonomos cuyos lideres se encuentran desprovistos de
herramientas humanas como econdmicas de cara a la paupérrima estructura
de los servicios publicos; asimismo, los gobiernos locales, tiene una gran
responsabilidad en implementar un sistema de gestion de rendimiento, porque
a través de ello, se fomenta la competitividad de los servidores publicos y por
ende se brinda una buena calidad de servicio a favor de la ciudadania; siendo
el talento humano el componente principal para el éxito en una institucion
publica, por lo que demanda una correcta seleccién del personal. En el
contexto local, el gobierno local de Vird, con la crisis sanitaria provocada por
el Covid-19, emiti6 decretos de alcaldia prorrogando la suspension de las
labores administrativas con excepcién de los servicios esenciales y
complementarios necesarios, con el fin de cubrir las carencias de la poblacion;
asimismo, reinicio de manera gradual las actividades administrativas
priorizando el trabajo remoto a fin de proteger la vida y la salud de los
servidores municipales, del mismo modo protegiendo la vida de los usuarios
implemento la mesa de partes virtual para la continuidad de sus tramites

administrativos.

El problema principal del gobierno local es la poca implementacién de
mecanismos para enfrentar; por un lado, el contexto pandémico pese a la
existencia de normativa que propugna protocolos de seguridad fiables para
sus trabajadores; asi como, por otro lado la inGtil implementacion de sistemas

alternativos a los tramites en el servicio publico, los que, en lugar de ocasionar



una mejora y facilidad de tramitacion, ocasionaron la ralentizacion en los
tramites dado el pobre conocimiento y nula capacitacion constante de las
plataformas virtuales a los colaboradores de la entidad. Es asi que, en la
presente investigacion se procedioé a analizar la gestién de talento humano y
calidad del servicio publico del gobierno local de Vird durante el COVID 19.
Por lo tanto, como problema de investigacion se sefala ¢ En qué medida la
gestion de talento humano se relaciona con la calidad del servicio en el
gobierno local, Virt en tiempo de COVID-19, 20227

La presente investigacion cuenta con una justificacion teérica, donde su
sustento se encuentra en aportes tedricos de gestion de talento humano y la
calidad del servicio en tiempos de COVID-19, de tal manera que va a permitir
ampliar los conceptos en un entorno local, regional y nacional; por otro lado,
cuenta una justificacion practica, porque permite identificar la problemética en
cuanto a la gestién de talento humano y la calidad de servicio que brinda los
gobiernos locales teniendo como contexto la pandemia del Covid-19; de tal
manera, que va a permitir brinda una nueva perspectiva a las entidades
publicas, con la finalidad de proponer alternativas de solucién en gestién
administrativa, a fin de que los servidores puedan manejar protocolos de
atencion y actividades, siendo paralela y consecuente a la calidad de servicio
que se brinda a la entidad. Finalmente, la justificacion metodologica, se detalla
que se pudo apreciar a través de los instrumentos y su medicion a la gestién
de talento humano y la calidad de servicio en una entidad, se coligen datos
gue pueden ser utilizados en otras investigaciones, evaluando y contrastando

los resultados al tener en cuenta el contexto actual de pandemia.

El objetivo general: Determinar la relacion de la gestion de talento humano
con la calidad de servicio publico del gobierno local, Vird, en tiempos de
Covid-19, 2022, mientras como objetivos especificos se plantearon los
siguientes: OEL: ldentificar los niveles del talento humano en el gobierno
local, Virt en tiempos de Covid-19; OE2: Identificar los niveles de la calidad
de servicio en el gobierno local, Virt en tiempos de Covid-19, OE3: Determinar

la relacion de la gestion del talento humano con el servicio publico en el



gobierno local, Vira en tiempos de Covid-19, y OE4: Determinar la relaciéon en
la calidad del talento humano y el servicio publico en el gobierno local, Virt en

tiempos de Covid-19.

La hipotesis general se expresa de la siguiente manera Hg: Existe relacion
positiva entre la gestion de talento humano con la calidad del servicio publico
en el gobierno local de Vira en tiempos de COVID-19; la hip6tesis nula se
expresa como Ho: No Existe relacion positiva entre la gestion de talento
humano con la calidad del servicio publico en el gobierno local de Viru en
tiempos de COVID-19.

La hipdtesis especificas se plantean de la siguiente manera: HE1: El nivel
del talento humano y sus dimensiones en el gobierno local de Virl es regular;
HEZ2: El nivel de calidad de servicio y sus dimensiones en el gobierno local de
Vira es regular; HE3: Existe relacién positiva entre la gestién del talento
humano con el servicio publico en el gobierno local de Vira y HE4: Existe
relacion positiva entre la calidad de talento humano y el servicio publico en el

gobierno local de Vira.



ll. MARCO TEORICO

A nivel internacional, Ramos (2021) sefala que la pandemia ha tenido
estragos en diversas esferas, perteneciendo al grupo de los mas afectados el
talento humano y la calidad de servicio en gobierno local. En
consecuencia, el objetivo es evidenciar la relacion de la gestion estratégica
del talento humano en la alcaldia Municipal de Nechi - Colombia; cuyo
andlisis realizado resulté en un diagndstico negativo al no existir un area de
recursos humanos que gestione correctamente el talento humano en la
municipalidad y que los procesos son deficientes; puesto que, al realizarse
una encuesta se obtuvo solo 15% de los perfiles profesionales cumplen con
los requisitos de contratacion de la municipalidad; asimismo, se evidencié que
la infraestructura del municipio carece de areas para el regular desempefio de
funciones. Finalmente, como conclusion resalta que, en base a lo expuesto,
la citada municipalidad requiere un apoyo e inyeccion econdmica -
administrativa inmediata al no cumplirse requisitos basicos de contratacion, y

no contener directrices generales de gestién humana.

En adicion a lo expresado, la calidad del performance o servicio en las
esferas publicas, en los ultimos afios tienden a arribar a determinados
estandares. Como fundamenta Mwanamvua (2020) en su propuesta de
estudio teniendo como objetivo de estudio a la relacién de la gestion del
talento humano vy el nivel de calidad de servicio en una municipalidad local
de Uvinza en Tanzania, obtiene como resultado que pese a que se entiende
a la calidad de performance servicial como un mecanismo en continuo avance
gue esta alineado con las estrategias de la institucién, como también resalta
el hecho que, si se implementase en la logistica como equipos tecnoldgicos,
equipamiento para el area y otros, en el contexto histérico en que se
encuentre; es decir, sea una guerra, crisis sanitaria 0 econémica, asegurara
un compromiso laboral por parte de los colaboradores del gobierno local. Por
lo que concluye, que esta no se desarrolla debido a la falta de logistica
proveida por el gobierno central de Tanzania, incidiendo ello en la falta de

atencion oportuna a los habitantes de las regiones.



Estupifidn (2021) en su investigacion efectuada en un Gobierno autbnomo
descentralizado Provincial de los Rios en Ecuador, tuvo como objetivo
establecer la correlacion entre el talento humano y la calidad de servicio
brindado, obteniendo como resultado que el actuar diario del citado gobierno
se presenta una prorroga de la tramitacion como cruce de informacién, cuyo
efecto es generar aglomeracion, lo que esta relacionado con la falta de
capacitacion del personal. Concluye el autor que la falta de implementacion
de logistica, y la falta de capacitacion constante al personal de atencion en
situacion de pandemia, son dos principales obstaculos para efectuar una

calidad de servicio de calidad en los gobiernos locales.

Finalmente, Guerrero (2020) en su investigacion realizada en la direccion
de control del servicio publico del Ministerio del Trabajo, tuvo como objetivo
determinar un modelo de gestion que planifique, organice, dirija, coordine,
controle y evalle la situacion actual, para que al momento de establecer
observaciones sea més facil de dar reportes confiables, asi como el estado
de los estudios de control realizado. Se aplicé una encuesta, cuyo resultado
sefiala que es necesario aplicar un modelo de gestion que permita llevar a
cabo los estudios de control, esto con la finalidad de estudiar las variables
relacionadas a la gestion del talento que ha sido auditadas y evaluar su
relacion. Concluyendo que el modelo de gestion beneficiara en el control de
las funciones, desempefio, convivencia y potenciar los resultados de cada

trabajador.

A nivel nacional, Huaroc et al (2021) en una investigacion realizada en el
gobierno local de Huancavelica, en el periodo 2020, tuvo como
objetivo conocer la problematica de la gestion publica municipal al estar
siempre en contacto directo con el publico en general. Como resultado, se
encontré que en lo que respecta al talento humano, este se ve en constante
fluctuacion de acuerdo a las necesidades de la institucién. Es asi que se
concluye en una relacién inversamente proporcional, dado que pese a los
esfuerzos de la Municipalidad Distrital de Conayca en ofrecer un servicio de

calidad, este ultimo presenta una opinidn negativa por parte del sector de



trabajadores de la municipalidad. En consecuencia, de los encuestados que
asisten a la municipalidad citada un 25% adujo que es pésima, 65% manifestd

un regular funcionamiento y un 10% afirmé que es correcta.

Quispe (2021) en su investigacion realizada en la Municipalidad
Provincial de Abancay, en Apurimac, tuvo como objetivo analizar que la
mala seleccién de personas para el desempefio de un cargo se relaciona con
una inconstancia hacia las metas de la institucion. En consecuencia, se
obtuvo como resultado la negativa percepcion de la calidad de
servicio ofrecida a los usuarios que asisten a realizar las diligencias. Que, a
través de la encuesta efectuada a los trabajadores, indicaron un 13.64% que
la gestion de talento es de un nivel alto, un 18.18% de nivel muy bajo y 50%
que es de nivel bajo. Es asi que, se concluye una relacién directamente
proporcional, dado que, a mayor gestion de talento a manos de las
capacitaciones constantes y la comunicacion, se obtendra mayor calidad de
servicio publico con un personal dispuesto a ofrecer un trato respetuoso y

diligente.

Solis y Ventura (2019), cuya investigacion realizada en la Municipalidad
Distrital de Huariaca, en Pasco, establece que la gestiébn que promueve la
plena identificacion de los individuos con la organizacion, permitiendo una
colaboracién exitosa entre las personas (trabajadores, funcionarios y recursos
humanos) y adoptando siempre un estilo de comunicacion participativo. Se
trata de una tarea crucial para lograr el éxito organizativo e individual de un
alto nivel de competitividad. Cuanto mas comprometido y motivado esté el

empleado, mas eficazmente se gestionara este activo.

Salazar (2020) cuya investigacion descanso en la Municipalidad Distrital de
Chimban, en Cajamarca, tuco como objetivo establecer si los cambios
tecnoldgicos a través de plataformas virtuales para la ciudadania resultaron
beneficiosos para los usuarios. Como resultado, se obtuvieron que el
paupérrimo ejercicio de la administracion documentaria, asi como de la
calidad de servicio hacia los usuarios, son las probleméticas que enfrenta la

entidad. Siendo que, de la encuesta realizada a los servidores publicos, un



28.6% manifestaron que la gestiébn es pésima, mientras que el otro 25.7%
indica que es buena, finalmente el 45,7% la encuentra en regular. Es asi que,
se concluye que con una mayor gestion de talento humano alinea Ila
calidad de servicio que se ofrece a los usuarios, asi permitiria identificar
falencias y plantear estrategias que mejoren la calidad de servicio de

la citada municipalidad.

Lépez (2018) en su investigacion realizada anterior a presencia de la
pandemia, realizada en la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, tuvo
como objetivo demostrar que cubrir los puestos de los empleados publicos,
en muchos casos se encuentran inmersos en vicios como el nepotismo y no
por su experiencia laboral, debido a ello, impide la disponibilidad de recursos
humanos eficaces durante el proceso de seleccién. Que, como resultados se
obtiene acerca de la calidad de servicio en su area de trabajo, se obtuvo
que el 45% es regular, mientras que el 6% es pésima, 18.33% es mala, bueno
al 22.22% vy, finalmente, el 8,89% aduce que es excelente. En consecuencia,
se concluye que existe una correlacion positiva alta entre la gestion de
talento humano y calidad de servicios, por tanto, si se llenase los puestos de
trabajo con profesionales producto del nepotismo, no se realizaria la finalidad

de la entidad.

Osorio (2021) realiz6 su investigacion en el Gobierno Regional de
Huancavelica, teniendo como fin, establecer la relacion que hay entre
calidad del servicio publicoy la gestion del talento humano. Obteniendo una
correlacion de 0.549 siendo significativa y directa. Concluyendo que existe
una relacion positiva media, deduciendo que es indispensable que los

trabajadores estén felices y asi brindar un servicio de calidad.

En cuanto a la primera variable, talento humano, en palabras de Carrascal
(2020) citando a Prieto (2013), define a las capacidades de la persona para
una ocupacion determinada, como la resolucion de problemas, lo que se mide
en indicadores de su capacidad y habilidad para el buen desempefio en la
entidad. Galindo (2019) indica que el talento humano se considera al grupo

de habilidades necesarias, y agrega; que son Utiles para la gestion de recursos



con los que cuenta la institucién u organizacion a la que pertenecen. Teniendo
como base a la teoria clasica, este enfoque clasico hace referencia a una
coleccion ordenaday legalizada que une a las organizaciones, dentro de estas
organizaciones clésicas se logra identificar el miedo y la rigidez al cambio, de
tal manera que dicha actitud se demuestra en los intereses personales y en

las ocupaciones concertadas por el jefe y/o gerente.

Del mismo modo, la teoria del comportamiento, se hace notar una
importante relevancia en la estimulacion humana de la gestion organizacional,
debido a que basa su estudio en la conducta y el proceder de los individuos y
los motivos por el cual se exponen ante la sociedad e institucién (Agudelo,
2019); y lateoria del capital humano de Gary Becker (como se citdé en Quintero
& Quintero, 2020) la cual ha aportado significativamente, a nivel tedrico, dicho
autor define al capital humano como el grupo de capacidades productivas que
posee un individuo debido al camulo de conocimiento dados a través del
tiempo, ya sean generales o especificos. Segun los criterios de calificacion de
Bunge citado por Padrén (2004), se ha seleccionado la teoria desarrollada por
Lépez, puesto que dicha teoria posee criterios semanticos, lo cual permite
tener una gran exactitud linglistica que carece minimas ambigtedades, y asi
mismo, de una consistente unidad conceptual y representatividad que la hace

obtener un profundo alcance referencial.

Referente a la dimension de gestion del talento humano, Agudelo-Orrego
(2019) hace alusion a un organismo dentro de la gestidbn administrativa cuyo
fin es dirigir implementacién constante. Al mismo tiempo, Mendoza et al.
(2018), define “gestidon” como un mecanismo funcional para que las
organizaciones, tales como municipios, instituciones privadas, tecnoldgicas y
entidades financieras, ejerzan actividades intrinsecas ligadas con la
productividad. Del mismo modo, Lépez (2018) sefiala que es un conjunto de
politicas y mecanismos necesarios para la realizacion de funciones a asignar,
las entidades ejercen, en los procesos de convocatoria, seleccion y
contratacion, un mecanismo critico y riguroso en busca de un servidor con las

mejores condiciones académicas y practicas. Finalmente, la gestion del



talento humano implica el desarrollo de caracteristicas competitivas para
implementar politicas y establecer una estructura organizativa favorable que
permita anticipar y gestionar colectivamente el cambio, asi como desarrollar
continuamente estrategias que aseguren la razon de ser y el futuro de la

organizacion.

Sobre las caracteristicas de la gestion del talento humano, este se orienta
a la productividad. En primer lugar, todo buen proyecto tiene una génesis en
una buena planeacion; asi, para Estupifian (2021) implica que, siendo el
procedimiento principal del sistema de la administracion en una organizacion,
este reside en los vinculos de asignacion de labores estratégicas de la
institucion en consonancia con el status del trabajador, entiéndase como
obrero, operario, gerente. Barrios-Hernandez et al. (2020) aduce que las
personas son un factor de la dindmica organizativa; en consecuencia, las
capacidades dinamicas y el talento humano se concentran en los recursos
como las capacidades mediante la planificacion del empleo y la creacion de
ventajas competitivas dentro de las empresas. En segundo lugar, cuando se
alude a la gestion de empleo o de labores, la postura de Castillo y Velasquez
(2018) es basica y simple al afirmar que esta constituye un conglomerado de
procesos y acciones destinadas a hacer cumplir la estrategia de la
organizacion, a través de procesos de seleccion de personal. Es asi que no
solo las instituciones publicas basan su garantismo productivo en la cantidad
de personal que puedan contratar, mas también denota el filtro que se
materializa a través de mecanismos solicitados a los aspirantes a un lugar en
la organizacién, como su estadia en la misma; y, en tercer lugar, se explica
que el clima organizacional es la forma de organizacion dado que depende de
la vision y comodidad de los servidores lo que implica niveles altos o bajos de
motivacién, disposicion e iniciativa en el trabajo y la consecuente
productividad. (Reategui, 2019).

Referente a la dimension de calidad del talento humano, Pajuelo (2018)
sefala que se entiende como una actividad que tiene su génesis en la praxis,

cuyo destino no estd en la vista puramente productiva, mas si esta
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condicionada a la vista de calidad de servicio que se ofrezca citando como
ejemplo a las actividades de tramitacion publica. Afiadase a lo citado lo dicho
por Castro et al. (2020) que el compromiso laboral se refiere a la medida en
que un trabajador se conecta con su trabajo, se compromete activamente con
él y considera que el éxito del trabajo es fundamental para su autoestima.
Finalmente, en palabras de Duran et al. (2018) la calidad de talento humano
es un esfuerzo planificado para el aumento de la eficiencia de las labores
efectuadas en una institucion, usando conocimientos ofrecidos por patrones

de cursos, u otros medios que ayuden a reforzar los conocimientos.

Respecto a la segunda variable calidad de servicio publico, esta
conformado por criterios de valoracion, los cuales permiten que un elemento
resalte sobre la totalidad del género al que se hace referencia. En palabras de
Jerez et al. (2018) citando a Grénroos y Parasuraman et al., la calidad de
servicio es un juicio emitido por los usuarios intervinientes en la entrega de
servicios, cuya definicibn es ex post; asi como también, se define como un
mecanismo de anticipacion a las expectativas del cliente, cuya definicion es
ex ante. Otro rasgo a mencionar es la acepcion mixta que ejemplifican Jemes
et al. (2019) al afirmar que la calidad de servicio es considerada como el
balance entre las expectativas y la satisfaccidon entre los usuarios y la
organizacién que provee la satisfaccion de necesidades. Segun los criterios
de calificacion de Bunge citado por Padron (2004), se ha seleccionado la
teoria desarrollada por Jemes et al., puesto que dicha teoria posee criterios
semanticos, lo cual permite tener una gran exactitud linguistica que carece
minimas ambigledades, y asi mismo, de una consistente unidad conceptual

y representatividad que la hace obtener un profundo alcance referencial.

Sobre las caracteristicas de la calidad del servicio publico, para ser
constante en el servicio de satisfaccion de los usuarios, son las siguientes:
Fajardo et al. (2020) consideran que se prioriza el criterio de evaluacién en
una unidad municipal en la presente investigacion dado la diversidad de
instituciones publicas destinadas a la satisfaccion de las necesidades del

ciudadano. A continuacion, la satisfaccion del usuario es el resultado del
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cumplimiento de una demanda y a un estado psicoldgico de satisfaccion
(Bustamante et al., 2019). Como resultado, la interaccion se constituye como
un primer filtro de percepcion para con los usuarios que realizan diversos
actos administrativos en una entidad publica. Luego, la innovacion y
modernizacién, de acuerdo con la globalizacién y los consecuentes avances
de la tecnologia en muchos aspectos; debe tenerse claro que las instituciones
también deben ser paralelas a la innovacién tecnoldégica. Otro rasgo a
mencionar, a decir de Arros (2017) citando a Lasagna et al., es necesario la
implementacion y practica de nuevos modelos o métodos de gestion y
productividad; por un lado, que fortalezcan y faciliten la labor de los servidores
y; por otro lado, el acceso de los ciudadanos. Afiadase a esta lo acotado por
Rubio y Aruanno (2020), ya que debe ser entendida como la habilidad de las
instituciones, para que, frente a una adversidad de caracter aleatorio, tales
como pandémicas, econOmicas y sociales, estas puedan seguir ofreciendo si
bien no al 100% sus servicios, ser constante con proveer de servicios a los

ciudadanos.

Con relacion a la dimension de capacidad de respuesta, debe ser
progresivo, con base en estudios organizacionales, debe incidir en los
siguientes puntos: Inicialmente, en el desempefio de sector publico se ha
concatenado ideas de soluciones plausibles a seguir y a valorar en cuanto al
desempefio como actitud y funcién. Por ello, Estupifidn (2020) enumera que
los factores funcionales se refieren a elementos conductuales de las personas
tales como: gesto cooperativo, diligencias, normas, compromiso, descripcion
individual e ingenio. Un segundo aspecto es la competencia de servidor
publico que, de acuerdo a la Escuela Iberoamericana de Administracion para
el desarrollo (2018), indica que la competencia si bien significa hacer o una
accion, estas siempre se despliegan y son contundentes a fijar metas y
objetivos para la institucion. Enseguida, los criterios benéficos de la tecnologia
de la informacién en cuanto la capacidad de obtener una respuesta de las
instituciones, frente a catastrofes. Por ello, Roman (2020) incurre en
razonamientos propios del concepto, citando a Leavitt et al., que se componen

del conjunto de técnicas para procesar la informacién mediante un
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computador con aplicaciones para la distribucion de tareas como toma de
decisiones. En consecuencia, a mas adaptacion de nuevas tecnologias de
informacion en las instituciones, mas capacidad de respuesta de los entes
institucionales a la ciudadania. Por otro lado, un estudio publicado por (Sejzer,
2015), nos habla de la trilogia de Juran, donde da a conocer que, el experto y
consulto de calidad Joseph Juran realizdé una propuesta acerca de como se
logra una gestion de Calidad 6ptima, siguiendo la trilogia de procesos, el
primer paso se basa en la planificacion y esta hace referencia al desarrollo del
producto o servicio que pide el cliente para que resulte satisfecho, el segundo
paso hace referencia al Control de Calidad, donde se denota los parametros
de calidad aplicados en la inspeccion y el tercer paso, hace referencia a la
Mejora de la Calidad, donde se detectan errores y se investiga su origen de
tal manera que se pueda hallar una mejora. Para terminar, Rosas (2019)
citando a Acufia y Chudnovsky indica que la capacidad institucional esta
compuesta por la regla para incentivar comportamientos que tengan como fin
la resolucion de conflictos en un corto, pero trascendental plazo. Asimismo,
agrega la citada autora, que, frente al conflicto, las capacidades de las
instituciones tienden a resolver problemas distintos, considerando el
entendimiento teorico — practico de sus servidores para ofrecer soluciones a
su entorno. Segun los criterios de calificacion de Bunge citado por Padron
(2004), se ha seleccionado la teoria desarrollada por Roseth et al., puesto que
dicha teoria posee criterios de eficacia linguistica, lo cual permite tener una
gran exactitud linguistica que carece minimas ambigledades, y asi mismo, de
una consistente unidad conceptual economica y representatividad que la hace

obtener un profundo alcance referencial.

Es sensato pensar que el futuro prevé nuevas circunstancias a las que se
les debe hacer frente; no obstante, la actual pandemia SARS-COV2 ha
dilucidado las deficiencias exorbitantes y la desactualizaciéon presente en las
entidades, en especial las publicas. No solo en la pandemia, la atencion se
centr6 en el desarrollo de una formula de talento humano adecuada,
competente y eficiente, tratando de afrontar los estragos del primer periodo de

pandemia; sino también, para afrontar el escenario que supuso la retirada,
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sustitucion 'y muerte de cantidad de profesionales. Con respecto al
desenvolvimiento de la calidad de servicio en el aspecto pandémico, se
cuestiona la agilidad de la creacion de canales digitales, que a decir de Roseth
et al. (2021) fueron de uso masivo, colocando como ejemplo la creacién de la
pagina oficial del avance del coronavirus, obteniendo mas de 450 millones de
visitas en su primera semana de lanzamiento. No obstante, la ralentizacion de
calidad se observé en la poca e incluso demoras en las instituciones publicas
existentes. Finalmente, se reflexiona que si bien frente a la numerosa cantidad
de pérdidas de capital humano, ademas de la inexistencia de gestion del
talento humano con base en atender rapidamente las demandas sociales para
el primer periodo de pandemia, se tratd paulatinamente de agilizar las

condiciones de acceso a la poblacion a los sistemas publicos.

La crisis causada por la emergencia sanitaria Covid-19, ha originado
diferentes desafios a las entidades publicas en gestion de recursos
humanos; por ello, el gobierno central, ha dictado diferentes normativas y
guias para que faciliten el trabajo, con la finalidad que las entidades publicas
(tres niveles de gobierno), puedan continuar brindando servicios de calidad a
la ciudadania, preservando la vida y salud de los usuarios; a su vez, evitando

la propagacion del virus.

Para comenzar, el Decreto Supremo N° 08-2020-SA, de fecha
11/03/2020, declara en “emergencia sanitaria a nivel nacional por el plazo
de noventa (90) dias calendarios y dicta medidas de prevencién y control del
Covid-19”. El Decreto Supremo N° 044-2020-PCM, de fecha 15/03/2020,
declara “estado de emergencia nacional por las graves circunstancias que
afectan la vida de la nacibn a consecuencia del brote del Covid-19,
disponiendo el aislamiento social obligatoria (cuarentena) por un plazo de
quince (15) dias calendarios”; posteriormente, fue prorrogada mediante los
siguiente Decretos Supremos N° 051-2020-PCM, N° 064-2020-PCM,
N° 075-2020-PCM,  N° 083-2020-PCM. Acto seguido el Decreto de
Urgencia N° 026-2020, establece “diversas medidas excepcionales vy

temporales para prevenir la propagacion del coronavirus (covid-19) en el
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territorio nacional’, estableciéndose en el Titulo 1l del presente, la
aplicacién del trabajo remoto para el sector publico y privado; las obligaciones
del empleador vy trabajador; los medios para llevar a cabo el trabajo remoto;
ylos que son considerados en el grupo de riesgo (edad y factores clinicos)
para realizar trabajo remoto. Asi también la Resolucion Ministerial N° 072-
2020-TR, de fecha 25/03/2020, aprueba la “Guia para la aplicacion del
trabajo remoto”. También cabe traer a colacion la Resolucion de Presidencia
Ejecutiva N° 000039-2020-SERVIR-PE, de fecha 03/06/2020, que aprobd
la “Directiva para la aplicacion del Trabajo Remoto”. Y para concluir, se toma
en cuenta la Resolucion Ministerial N° 972-2020-MINSA, de fecha
27/11/2020, que aprobd los “Lineamientos para la vigilancia, prevencion y
control de la salud de los trabajadores con riesgo de exposicion a SARS-
CoV-2”, que tiene como finalidad disminuir la propagacion del virus en el

centro laboral.
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lI.METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de Investigacion
3.1.1 El tipo de investigacion:
Es basica, porque tiene como finalidad crear un nuevo conocimiento de
modo sistémico, que coadyuve al mejor entendimiento de la realidad.
(Alvarez, 2020).

3.1.2 Disefio de investigacion:
Es no experimental al no existir condiciones alterables a las que fuesen
sometidas las variables de estudio, es decir, que la evaluaciéon se dio
en un contexto ambiental natural, ademas fue transversal dado que los
datos tuvieron caracter de irrepetibles dandose la posibilidad de

recoleccion en un solo momento. (Arias, 2021)

V1
M < |r
V2

M: Trabajadores y usuarios del gobierno local de la provincial de Vira

Donde:

V1: Talento humano
V2: Calidad de servicio

r: Correlacion

3.2.Variables y operacionalizacion

e Definiciéon conceptual
Galindo (2019) indica que el talento humano se considera al grupo de
habilidades necesarias, y agrega; que son Utiles para la gestion de recursos

con los que cuenta la institucion u organizacion a la que pertenecen.
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Jemes et al. (2019) quienes afirmar que la calidad de servicio es
considerada como el balance entre las expectativas y la satisfaccion entre

los usuarios y la organizacion que provee la satisfaccion de necesidades.

Definicion operacional
El talento humano, siendo la variable independiente, se midio a través
de las dimensiones de gestion propia del talento humano, asi como la

calidad de talento presente en el gobierno local de Vir en el afio 2022.

Mientras que la variable dependiente, representada por la calidad de
servicio publico, se midié a través de las dimensiones de calidad de
servicio propiamente dicha y la capacidad de respuesta de la

institucion.

Indicadores

Para cada dimension son los siguientes: para la D1: gestion del talento
humano, sus indicadores son conocimiento, comunicacion,
responsabilidad y trabajo en equipo. Para la D2: calidad del talento
humano, sus indicadores son: profesionalismo, cumplimiento del trabajo.
Para cada dimension son los siguientes: para la D1: calidad del servicio,
sus indicadores son: uso adecuado de los recursos, cumplimiento de
plazos. Para la D2: capacidad de respuesta, sus indicadores son: garantia

del trabajo, cumplimiento de metas.

Escala de medicién
En cuanto a la escala de medicién, esta sera con escala de Likert con
opciones de: totalmente en desacuerdo (1), en desacuerdo (2), indiferente

(3), de acuerdo (4) y totalmente de acuerdo (5).
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3.3.Poblacién (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de
analisis
3.3.1. Poblacion
Se refiere al grupo de componentes o individuos que se van a estudiar.
Los objetos idénticos que tienen un rasgo similar son el objeto de

investigacion. (Hernandez et al., 2018).

Poblacibn que representa la cantidad de servidores publicos
pertenecientes a la entidad publica cuyo total es de 232, siendo la

distribucion de la siguiente manera:

Descripcién Total
D.Leg. 276 97
D.Leg. 278 17
Personal CAS 118
Total 232

Nota: Gobierno Local de Viru

e Criterio de inclusién
- Personal que tienen contacto directo con el usuario.
- Trabajadores de ambos sexos (masculino y femenino)

- Con una antigiiedad de un afio laborando en la entidad

e Criterio de exclusion
- Personal bajo el Régimen 728, por ser personal obrero
- Personal mayor de 50 afios.

3.3.2. Muestra
Se define como un conjunto de personas o elementos que fueron
extraidos de una poblacién universal con el fin de obtener informacion y

aplicar los ensayos pertinentes (Herndndez et al., 2018).
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3.3.3.

Para la Poblacién se utilizé el muestreo no probabilistico — censal, dado
gue se obtuvo cifras de los servidores publicos que se encuentran en
contacto directo con la poblacion del gobierno local de Vird, cuyo

resultado se materializa en 74 trabajadores.

Muestreo:

Para la poblacién se usard muestreo no probabilistico — censal.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica:

El método de acopio de datos empleado fue la encuesta, cuya actividad
permite recopilar datos pertinentes sobre las variables del estudio. En el
presente trabajo de investigacion, se utilizo la encuesta, a través del cual
los servidores publicos del gobierno local de VirQ, proporcionaron datos
para lograr nuestro objetivo de estudio.

Instrumento:

El cuestionario fue utilizado como instrumento, permitiendo el acopio de
datos pertinentes para cuantificar las variables de la investigacion y
conocer las inquietudes de la entidad objeto de estudio. El cuestionario
estuvo conformado por 40 items, para la variable de gestién de
talento humano se consider6 20 preguntas distribuidas en las
dimensiones: gestion del talento humano y calidad del talento humano;
asimismo, para la variable de calidad de servicio publico se consider6 20
preguntas distribuidas en las dimensiones: calidad del servicio y
capacidad de respuesta; en ambos cuestionarios se establecié una
escala de medicion ordinal tipo Liker Politomica, con cinco opciones de
respuesta: totalmente en desacuerdo (1), en desacuerdo (2), indiferente

(3), de acuerdo (4) y totalmente de acuerdo (5).
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e Validez
Para la validez de contenido, cada item fue evaluado por tres expertos
gue utilizaron herramientas estadisticas para garantizar su compatibilidad
con los indicadores y dimensiones del estudio para cada variable, asi
como la autenticidad del constructo. Siendo los expertos la Mg. en
Gestion Publica Abog. Karla Patricia Sal y Rosas Bustamante; Mg. en
Gestién Publica, Abog. Luz Elena Arrué Lebn y el Mg. En Gestidén Publica

y Desarrollo Local, Lic. Juan Carlos Carrascal Cabanillas.

e Confiablidad
Para lo que respecta a la confiabilidad, en palabras de Villasis-Keever et
al. (2018) indica que la confiabilidad cuando los resultados de una
investigacion tienen un alto grado de validez; es decir, cuando no hay

sesgos, se consideran fiables.

Tabla 1
Prueba de confiabilidad de variables
INSTRUMENTO N° ITEMS ALFA DE
CRONBACH
Talento Humano 20 0.926
Calidad de Servicio Publico » 20 » 0.934

Nota: Base de datos de la prueba piloto

3.5.Procedimientos

El mecanismo por el que se adquirid los datos estaba orientado por una
secuencia de procesos evaluados para el analisis, como se expone a
continuacion:

Se elabord los instrumentos en primer lugar; este proceso se centrd en la
cuantificacion de las variables del estudio mediante el uso de items. En
consecuencia, se utilizo la opinién de expertos para validar los instrumentos.
Tras obtener la aprobacion de la entidad publica, asi como para con sus

usuarios en aras de utilizar el instrumento, se inici6 la recoleccion de datos.
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3.6.

3.7.

Una vez obtenido el permiso, se recopil6 la informacion y se la introdujo en
sistemas que ayuden a su respectivo proceso. Por ultimo, los resultados de

esta investigacion incluyen una presentacion de los datos obtenidos.

Método de anélisis de datos

Dado cuenta que se obtuvieron los datos e informacion a través de los
instrumentos de recoleccion de datos se procedié al analisis, donde este
procedimiento consisti6 en la estructura de datas por medio de la
herramienta IBM SPSS vs 26, junto con la herramienta Microsoft Excel 2019

donde se concentro tablas y graficos estadisticos de manera personalizada.

Aspectos éticos

Inguillay, Tercero y Lopez (2019) citando a Miranda, indican que la utilidad y
pertinencia de la ética en la investigacion es la de servir como filtro ante las
malas praxis que afecten los resultados finales de la investigacion. Es asi
que la incidencia de la realizacion de la investigacion responde a la
necesidad de la busqueda de la verdad y la demostracion de lo concluido;
siendo que en palabras de Inguillay, Tercero y Lopez (2019) la validez de la
investigacion sera verificado por la percepcion y la aceptacion de los
resultados publicados. Dicho ello, el presente estudio fue elaborado con los
requerimientos propuestos en la Guia de realizacion del trabajo de
investigacién y tesis para la obtencion de Grados Académicos y Titulos
profesionales del afio 2022, el cumplimiento de las normas APA 7 edicion y
las citas bibliograficas que coadyuvaron a la descripcion, definicion y
aumento de la cognoscibilidad cientifica.
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IV. RESULTADOS
4.1.Analisis Descriptivo de las Variables de Estudio

4.1.1. Nivel de la Variable Talento Humano

(Baremos establecidos por Rangos: Tedérico de Minimo, Maximo y Rango)

Tabla 2
Niveles obtenidos para la Variable Talento Humano de los colaboradores
encuestados

Nivel Colaboradores Porcentaje

Bajo 13 17.57%

Medio 39 52.70%

Alto 22 29.73%

Total 74 100.00%

Nota: Andlisis de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 26. Elaboracion propia.

Del analisis realizado, se observa que el 52.70% de los encuestados calificaron
como medio el talento humano en el gobierno local de Virt, seguido calificaron
el 29.73% que el nivel de talento humano es alto y el porcentaje de 17.57% que
es un nivel bajo, el resultado sefiala que el talento humano en la entidad no es
muy adecuado, lo que ocasiona que la entidad no cuente con personal
capacitado para el desarrollo de sus actividades y por ende no se dé el

cumplimiento de los objetivos institucional.
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4.1.2. Nivel de la Variable Calidad de Servicio

(Baremos establecidos por Rangos: Tedrico de Minimo, Maximo y Rango)

Tabla 3
Niveles obtenidos para la Variable Calidad de Servicio de los

colaboradores encuestados

Nivel Colaboradores Porcentaje
Bajo 9 12.16%
Medio 51 68.92%
Alto 14 18.92%

Total 74 100.00%

Nota: Andlisis de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 26. Elaboracion propia.

Del analisis realizado, se observa que el 68.92% de los encuestados calificaron
como medio la calidad del servicio en el gobierno local de Virl, seguido
calificaron el 18.62% que el nivel de calidad de servicio es alto y el porcentaje de
12.16% que es un nivel bajo, el resultado evidencia que la satisfaccion de los
usuarios frente al servicio que presta los servidores de la entidad es regular; por

tanto, no cubre en totalidad las expectativas de los usuarios.
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4.1.3. Niveles paralas dimensiones de la Variable Talento Humano

Tabla 4
Niveles obtenidos para las dimensiones de la variable Talento Humano

de los colaboradores encuestados en porcentajes

Dimensiones Variable Talento Humano

Porcentaje (%)

Gestion de Calidad de
Nivel Talento Humano  Talento Humano
Bajo 18.92% 16.22%
Medio 52.70% 60.81%
Alto 28.38% 22.97%
Total 100.00% 100.00%

Nota: Andlisis de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 26. Elaboracion propia.

Del analisis realizado, observamos que de todos colaboradores encuestados
para la dimension gestion de talento humano de la variable talento humano, un
18.92% de ellos indica que existe nivel bajo de gestién de talento humano, un
52.70% opinan que este es medio y un 28.38% consideran que es alto, se
establecio los siguientes parametros: Bajo (28-40) Medio (41-53) Alto (54-65);
para la dimensién calidad de talento Humano de la variable Talento Humano,
un 16.22% de ellos indica que existe un nivel bajo de calidad de talento humano,
un 60.81% opinan que este es medio y un 22.97% consideran que es alto, se
establecio los siguientes pardmetros: Bajo (16-22) Medio (23-29) Alto (30-35);
esta tabla corresponde a una elaboracion propia en IBM SPSS Statistics Vs. 26,
de acuerdo a la informacion recopilada, procesada y analizada; asimismo, se
trabajo con baremos por rangos propuestos por el investigador del presente
estudio (utilizando minimos, maximos y rango), con la intencion de mejorar la

organizacién de la informacién y su visualizacién.
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4.1.4. Niveles para las dimensiones de la Calidad de Servicio Publico

Tabla 5
Niveles obtenidos para las dimensiones de la variable Calidad de Servicio
Publico de los colaboradores encuestados en porcentajes

Dimensiones Variable Calidad de Servicio Publico

Porcentaje (%)

_ Calidad de Capacidad de
Nivel o
Servicio Respuesta
Bajo 6.76% 5.41%
Medio 51.35% 40.54%
Alto 41.89% 54.05%
Total 100.00% 100.00%

Nota: Andlisis de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 26. Elaboracion propia.

Del analisis realizado, observamos que de todos colaboradores encuestados
para la dimensién calidad de servicio de la variable calidad de servicio publico,
un 6.76% de ellos indica que existe nivel bajo de calidad de servicio, un 51.35%
opinan que este es medio y un 41.89% consideran que es alto, se establecio los
siguientes parametros: Bajo (20-29) Medio (30-39) Alto (40-50); para la
dimensién capacidad de respuesta de la variable calidad de servicio, un 5.41%
de ellos indica que existe un nivel bajo de capacidad de respuesta, un 40.54%
opinan que este es medio y un 54.05% consideran que es alto, se establecio los
siguientes parametros: Bajo (11-23) Medio (24-36) Alto (37-50); esta figura
corresponde a una elaboracion propia en IBM SPSS Statistics Vs. 26, de acuerdo
a la informacién recopilada, procesada y analizada; asimismo, se trabajo con
baremos por rangos propuestos por el investigador del presente estudio
(utilizando minimos, maximos y rango), con la intencién de mejorar la

organizacién de la informacion y su visualizacion.
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4.2.Prueba de Normalidad

4.2.1. Paralas Variables de estudio: Talento Humano y Calidad de

Servicio Publico

Tabla 6

Prueba de normalidad para las variables de estudio

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
V1: Talento Humano ,088 74 ,200" ,980 74 277
V2: Calidad del Servicio ,133 74 ,002 ,958 74 ,015

Publico

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacién de Lilliefors

Nota: Andlisis de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 26. Elaboracion propia.

Del analisis realizado se considera correcto usar la Prueba Kolmogorov-
Smirnov; debido a que la muestra considerada para el presente estudio
estd por encima de los 50 informantes, caso contrario se utilizaria la

prueba Shapiro-Wilk.

Se observa en este analisis, que el estadistico para la variable Calidad de
Servicio Publico se ha obtenido un valor estadistico de 0.133 y que el valor
de la significacidén estadistica (p) ha sido 0.002, o sea menor que 0.05 y,
por tanto, se rechaza Hoy aceptamos Ha, que significa que la variable no

sigue una distribucion normal.

Se observa en este analisis, que el estadistico para la variable
Talento Humano se ha obtenido un valor estadistico de 0.088 y que el
valor de la significacion estadistica (p) ha sido 0.200, o sea mayor que 0.05
y, por lo tanto, se acepta Hoy rechazamos Ha, que significa que la variable

sigue una distribucién normal.
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La teoria nos indica que cuando una o ambas variables no tienen una
distribucion normal existen las pruebas de Spearman y de Kendall; ambas
utilizan, en vez de los valores de las variables, sus rangos, es decir, el
ndamero de orden del valor de cada observacion de la variable dentro del
conjunto de observaciones. La prueba de Spearman tiene la ventaja de

ser muy sencilla de calcular, Jorge Camacho-Sandoval (2008).
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4.2.2. Paralas dimensiones de las Variables de estudio: Talento Humano
y Calidad de Servicio Publico

Tabla 7

Prueba de normalidad para las dimensiones de las variables de estudio

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
V1: Talento Humano ,088 74 ,200" ,980 74 277
D1V1: Gestion de
, 104 74 ,045 ,974 74 ,138
Talento Humano
D2V1: Calidad de
,126 74 ,005 971 74 ,093
Talento Humano
V2: Calidad del Servicio
) ,133 74 ,002 ,958 74 ,015
Publico
D1V2: Calidad de
o , 176 74 ,000 ,945 74 ,003
Servicio
D2V2: Capacidad de
,136 74 ,002 ,941 74 ,002

Respuesta

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota: Andlisis de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 26. Elaboracion propia.

Vi: Variablesi: 1y 2

Dj: Dimensiones j: 1,2 y 3 de cada Variable de estudio

Observamos que el estadistico para la variable Talento Humano tiene un
valor p de 0.200, por tanto, se acepta Ho. Rechazamos Ha, que significa

gue sigue una distribuciéon normal.
Del mismo modo, paralas dimensiones restantes tienen un valor p menor

a 0.05, por lo tanto, se rechazaria Ho. Aceptamos Ha, que significa que

estas dimensiones no siguen una distribucion normal.
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Con respecto al contraste de pruebas estadisticas para los obijetivos del
estudio y habiendo demostrado que una de las variables de estudio no
sigue una distribucion normal, el estadistico correspondiente para
aplicar es el paramétrico Rho de Spearman para determinar las

correlaciones pertinentes en la presente investigacion
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4.3. Pruebas de contraste

4.3.1. Relacién entre las Variables: Talento Humano y Calidad de Servicio

Publico

Tabla 8

Correlacion entre las variables de estudio

Correlaciones

Rho de V1: Talento Coeficiente de
Spearman Humano correlacion
Sig. (bilateral)
N
V2: Calidad del Coeficiente de
Servicio Publico correlacion
Sig. (bilateral)
N

V1: Talento
Humano
1,000

74

,861"

,000
74

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

V2: Calidad del
Servicio Publico
,861™

,000

74
1,000

74

Nota: Andlisis de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 26. Elaboracién propia.

Segun los resultados de la Prueba de correlacion de Rho de Spearman

entre: Talento Humano y Calidad de Servicio Publico de los 74

colaboradores gobierno local de Vird en tiempos de COVID-19 aplicado

en el mes de junio del afio 2022, se tiene un coeficiente de correlacion de

0,861, seguinla escalade Correlacién, indica que se tiene una correlacion

positiva considerable. Se tiene también el valor de significancia bilateral

(Sig.) es de 0,000, ademas es directa, por ende, si se tiene un buen

Talento Humano se tendra una muy adecuada calidad de servicio del

gobierno local, en conclusién, mejora una y por tanto, impacta en la otra

de manera positiva.
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4.3.2. Relacion entre ladimension Gestion de Talento Humano de la Variable

Talento Humano con la variable Calidad de Servicio

Tabla 9
Correlacion entre la dimensién Gestion de Talento Humano de la Variable

Talento Humano con la variable Calidad de Servicio

Correlaciones

D1V1: Gestion de V2: Calidad

Talento Humano de Servicio

Rho de D1V1: Gesti6on Coeficiente de 1,000 ,837”
Spearman de Talento correlacion

Humano Sig. (bilateral) . ,000

N 74 74

V2: Calidad de Coeficiente de 837" 1,000
Servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 74 74

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Andlisis de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 26. Elaboracion propia.

Segun los resultados de la Prueba de correlacion de Rho de Spearman
entre: la dimension Gestion de Talento Humano de la Variable Talento
Humano con la variable Calidad de Servicio, se concluye que de los 74
colaboradores gobierno local de Viru en tiempos de COVID-19 aplicado
en el mes de junio del afio 2022, se tiene un coeficiente de correlaciéon de
0,837, segun la escala de Correlacion, indica que se tiene una correlacion
positiva considerable. Se tiene también el valor de significancia bilateral
(Sig.) de 0,000, es una de las dimensiones que tiene un aporte significativo
para la relacion de la variable Talento Humano con la variable Calidad de

Servicio (2do lugar en aporte).

31



4.3.3. Relaciéon entre la dimension Calidad de Talento Humano de la

Variable Talento Humano con la variable Calidad de Servicio

Tabla 10
Correlacion entre la dimensién Calidad de Talento Humano de la Variable

Talento Humano con la variable Calidad de Servicio

Correlaciones

D2V1: Calidad de V2: Calidad

Talento Humano de Servicio

Rho de D2V1: Calidad Coeficiente de 1,000 ,857
Spearman de Talento correlacion

Humano Sig. (bilateral) . ,000

N 74 74

V2: Calidad de Coeficiente de 857" 1,000
Servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 74 74

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Andlisis de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 26. Elaboracion propia.

Segun los resultados de la Prueba de correlacion de Rho de Spearman
entre: la dimension Calidad de Talento Humano de la Variable Talento
Humano con la variable Calidad de Servicio, se concluye que de los 74
colaboradores gobierno local de Viru en tiempos de COVID-19 aplicado
en el mes de junio del afio 2022, se tiene un coeficiente de correlacion
de 0,857, segun la escala de Correlacién, indica que se tiene una
correlacion positiva considerable. Se tiene también el valor de
significancia bilateral (Sig.) de 0,000, es una de las dimensiones que tiene
un aporte significativo para la relacion de la variable Talento Humano

con la variable Calidad de Servicio (1er lugar en aporte).

32



V. DISCUSION

En esta seccion se expondra los resultados obtenidos en el presente
estudio, los mismo que seran comparados y contrastados con los resultados
de investigaciones anteriores sobre las mismas variables, asi como con la

teoria desarrollada a lo largo del estudio.

Es preciso sefalar, que para desarrollar y analizar estadisticamente las
variables se establecid la confiabilidad de la informacion, mostrandose a
través del Alfa de Cronbach con una puntuacién de 0.926 para la variable de
talento humano y una puntuacion de 0.934 para la variable calidad de servicio

publico, demostrandose una confiabilidad aceptable.

Respecto al objetivo general “Determinar la relacion de la gestion de talento
humano con la calidad de servicio publico del gobierno local, Vird en tiempos
de Covid-19, 2022”, se encontré un coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman de 0,861 y un nivel de significancia bilateral de 0,000. Lo que
significa, que los resultados indican que se tiene una correlacién positiva
considerable entre la variable de talento humano con la variable de
calidad de servicio; por ende, no se acepta la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alternativa donde se menciona que existe relacién positiva entre la
gestion del talento humano con la calidad del servicio publico en el gobierno
local de Viru en tiempos de Covid-19, en relacion con el autor Lopez (2018) la
correlacion entre la gestion del talento humano y la calidad de servicios
publicos el valor es de 0.969 lo que indica también una correlacién positiva
muy alta; sin embargo, su significancia bilateral es menor a 0,001; por lo que,
es contrastado, para que exista una relacion entre la gestion del
talento humanoy la calidad de servicios publicos se debe mejorar los distintos
procesos que se llevan a cabo en una entidad, optimizando la calidad de los
servicios que se ofrecen; asimismo, los funcionarios deben cumplir con sus
obligaciones en cada area de su puesto de trabajo. Los resultados del estudio
realizado coinciden con el autor; en tal sentido, la gestion del talento humano
es relacionado de manera significativa con la calidad de los servicios publicos

que se brinda dicha entidad, luego de someterse a una contrastacion que
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indica la existencia de una correlacion positiva entre ambas variables,
analizando esta relacion responden a las actitudes de los funcionarios
publicos de una manera positiva satisfaciendo la necesidad de los usuario;
asimismo, que el conocimiento de capacidades y actitudes de los funcionarios,
tienen relacion directa con la calidad de servicios publicos ofrecidos.

Asimismo, se observa que los niveles obtenidos de las dos variables (figura
5 -Anexo) dan como resultado que 7 colaboradores consideran que existe un
nivel bajo de talento humano, pero un nivel medio de calidad de servicio, 35
colaboradores consideran que existe un nivel medio de talento humano y de
calidad de servicio; y 13 colaboradores consideran un nivel alto de talento
humano y calidad de servicio. Lo que quiere decir que, al analizar los datos,
los colaboradores se encuentran en una disyuntiva para crear; por un lado,
una futura confiabilidad en la gestion del talento humano con la calidad de
servicio publico en el gobierno local de Vird, y otra parte trata de ser altamente
objetiva a cabalidad en que, pese a la gestion de talento humano empleada,
la calidad de servicio publico seguiria siendo la misma. En contrastacion con
la tesis de Ramos (2021) y Estupifian (2021) sefiala que para el analisis de
cada una de estas categorias se tuvo en cuenta los datos mas relevantes
agrupados en subcategorias; es decir, indican la tendencia mas general del
comportamiento de los datos por categoria, y esta tendencia se demuestra
experimentalmente que los sujetos coinciden en que muchas veces la falta de
implementacién logistica, aunada a las estructuras deficientes del gobierno
local, invitan a emitir y suplir falencias por parte de los colaboradores, para la
no generacion de contratiempos en la tramitacién y gestién de la calidad de

servicio en la institucion.

De acuerdo con la tesis de Castillo y Velasquez (2018), quien promueve la
idea de que el modelo de gestion debe ser utilizado para realizar estudios de
control en la gestion del talento humano en las instituciones publicas, este
contempla el desarrollo por procesos de manera sistematica y participativa
organizada con la clave de los actores internos y externos, que da como

resultado un conjunto de instrumentos técnicos que conducen a un servicio
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publico de excelencia sin apartarse del marco normativo, a través de procesos
dinamicos orientados a la eficacia y eficiencia y enfocados al desempefio
practico del talento humano que responda a un direccionamiento estratégico
de la institucion publica, se realizd6 un andlisis situacional de la unidad de
estudio para la investigacion; una recomendacion planteada por el autor
Guerrero (2020), es que para la aplicacion de este modelo hay que tener en
cuenta una serie de elementos cruciales, como la proteccion de la maxima
autoridad, el refuerzo de los actores del sistemay la posesion de los recursos
materiales necesarios de la tecnologia como suministro oportuno en cualquier
situacion de crisis, como la que se examina en esta investigaciéon en el

momento y lugar en que se desarrolla una pandemia mundial.

En conclusion, a lo expuesto, las inyecciones econdmicas a la institucion,
durante el Covid-19 harian factible suplir falencias, los que se traduciran en
capacitaciones constantes, renovacion de equipos tecnoldgicos, compra de
equipos de seguridad en pandemia, entre otros. Ello contribuiria en los
diversos aspectos para mejorar la gestion del talento humano y su relacién
con la calidad de servicio publico del gobierno local de Vira durante la época
de COVID 19.

Respecto al primer objetivo especifico “identificar los niveles de
talento humano en el gobierno local de Vird en tiempo de Covid-19”, la
variable de talento humano se observé que los colaboradores del gobierno
local de Vird, el 17% indican que existe un nivel bajo de talento humano, el
53% opinan que existe un nivel medio y el 30% consideran que es alto. En
cuanto a los niveles obtenidos para la dimension de gestion de talento humano
un 18.92% indican que existe un nivel bajo, 52.70% opinan que este es medio
y un 28.38% consideran que es alto, y para la dimension de calidad de talento
humano un 16.22% indican que existe un nivel bajo de calidad de talento
humano, 60.81% opinan que este es nivel medio y un 29.97% consideran que
es alto. Por tanto, se acepta la primera hipotesis especifica que establece

gue los niveles de talento humano y sus dimensiones son regulares.
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Esto guarda relacién con la teoria de Lopez (2018) donde explica que
gestion de talento humano es un compuesto de politicas y mecanismos
necesarios para la realizacion de funciones a un puesto de trabajo especifico.
Asimismo, guarda relacion con Quispe (2021) cuando sefala que la mala
seleccion del personal se relaciona con el incumplimiento de las metas de una

institucion y cuyo resultado es la mala percepcion del servicio que se presta.

En conclusion, la autoridad del gobierno local debera ser criticos vy
rigurosos en los procesos de seleccion de personal, para ello, se debera
elegir al personal que cuente con las mejores condiciones académicas y

laborales que el puesto convocado exija.

Respecto al segundo objetivo especifico “identificar los niveles de la
calidad de servicio en el gobierno local de Vira en tiempos de Covid-19”, la
variable de calidad de servicio que se presta en el gobierno local de Viru, el
12% indica que existe un nivel bajo de calidad de servicio, 69% opinan que es
de nivel medio y 19% consideran que es alto. En cuanto a la dimension de
calidad de servicio publico de la variable calidad de servicio, un 6.76% indican
gue existe un nivel bajo de calidad de servicio, un 51.35% opinan que es nivel
medio y un 41.89% consideran que es alto; para la dimension de capacidad
de respuesta de la variable de calidad de servicio el 5.41% indican un nivel
bajo de capacidad de respuesta, un 40.54% opinan un nivel medio y el 54.05%
consideran alto. Por tanto, en relaciéon a los resultados obtenidos se acepta la
segunda hipoétesis especifica que expresa que los niveles de calidad de

servicio y sus dimensiones con regulares.

Esto guarda relacion con Salazar (2020), que tuvo como objetivo
determinar si los cambios tecnoldgicos en las plataformas virtuales resultaron
beneficiosos para la poblacién, cuyo resultado demostré que el 45,7% de las
personas encuestas manifestaron que es regular, concluyendo que con mayor

gestion de talento humano se mejora la calidad del servicio que se ofrece.

En conclusion, para que exista una buena calidad de servicio; asi como,

una buena capacidad de respuesta, el gobierno local debera implementar un
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sistema de gestion documental y transformaciéon digital de los expedientes
administrativos; también, se deberd evaluar el desempefio y sus
competencias de los servidores; con la finalidad de poder ofrecer un servicio
eficiente, eficaz y oportuno; y en consecuencia, se fortalece el desempefio de

la administracion de una entidad.

Respecto al tercer objetivo especifico que es “Determinar la relacion de la
gestion del talento humano con el servicio publico en el gobierno local, Vird
en tiempos de Covid-19”, se encontrd un coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman de 0,837 con un nivel de significancia bilateral de 0,000, indicando
que se tiene una correlacion positiva considerable. Es decir, al existir una
buena gestion de talento humano existe una buena calidad de servicio
publico; por tanto, se acepta la tercera hipotesis especifica que expresa que
existe una relacion positiva entre la gestion del talento humano con el servicio

publico.

Huaroc et al. (2021) en su estudio indican que un 10% afirmo que la
gestion de talento humano es de buena aplicacion, a pesar de la opinion
negativa de los usuarios. El sustento tedrico se evidencia en lo que dice por
Mwanamvua (2020) y Huaroc et al. (2021) que la correcta gestion del
talento humano se materializa de acuerdo a las necesidades de la institucion,
asi como el mecanismo de la fluctuacion de avance esta alineado con las

estrategias de la institucion.

En conclusiéon, si no se presentan propuestas para observar las
necesidades, asi como, las estrategias de la institucion, sea por parte de los
colaboradores o autoridades de los gobiernos locales, no se podra garantizar
una correcta gestion del talento humano en el servicio publico del gobierno
local de Viru, en época de COVID 19.

Respecto al cuarto objetivo especifico “Determinar la relacion en la calidad
del talento humano y el servicio publico en el gobierno local, Vira en tiempos
de Covid-19”, se encontrd un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman

de 0,857 con un nivel de significancia bilateral de 0,000, indicando una
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correlacion positiva considerable; es decir, se acepta la cuarta hipotesis
especifica que expresa que existe una relacién positiva entre la calidad de
talento humano y el servicio publico en el gobierno local de Vird en tiempos
de Covid-19.

Lopez (2018) en su estudio sefala que el 22% es de caracter regularmente
bueno frente a un 45% de caracter regular, efectuado en el Gobierno local de
Leoncio Prado. Se sustenta teéricamente por Quispe (2021) y Lopez (2018)
indican que cubrir puestos de trabajo para colaboradores con baja calidad de
talento humano implican gastos administrativos por doble partida, asi como
no garantizar el cumplimiento de los objetivos y programas de la institucion.
Por tanto, es determinante conocer las realidades de los gobiernos locales
para poder analizar las necesidades de contratacion de sus colaboradores,
ya que en aspectos de necesidad es ilégico no pensar en una contratacion
masiva para satisfacer cumplimiento de acciones a corto plazo frente a las de
largo plazo; por ende, los procesos de contratacion deben ser objetivos y
transparentes, contratando personal idéneo y que cumpla con el perfil del
puesto que se esta convocando, de tal manera que la entidad pueda cumplir
con sus metas y objetivos trazados, por consiguiente la calidad del servicio
publico serd mas eficiente y habra una mejor aceptacion por parte del

ciudadano.
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VI. CONCLUSIONES

En funcién a los resultados obtenidos con los instrumentos utilizados, se

presentan las siguientes conclusiones:

1. Respecto a la relacidn entre la gestion del talento humano y la calidad de
servicio publico del gobierno local de Virt en tiempos de Covid-19, existe
relacion positiva entre ambas variables; ya que, el coeficiente de
correlacién de Rho de Spearman es de 0,861 y su nivel de significancia
bilateral es de 0,000; por tanto, se acepta la hipbtesis alternativa, y a

medida que una variable aumente la otra variable también va aumentar.

2. Los resultados revelan que la gestion de talento humano en el gobierno
local de Virl necesita ser fortalecida en los procedimientos de seleccion
del personal; ya que, la mayoria del grupo de estudio indican que es nivel
es medio, asi lo aprecia el 52.70% de los encuestados, del mismo modo
se evidencia que el 60.81% indica que es nivel medio respecto a la calidad
de talento humano; por tanto, la entidad deberd reforzar el &rea de
Recursos Humanos. En consecuencia, se acepta la primera hipétesis
especifica en donde se establece que los niveles de gestion de talento

humano con sus dimensiones son regulares.

3. Los resultados denotan que la calidad del servicio publico en el gobierno
local de Viru, tiene un impacto relativo; ya que, la mayoria del grupo de
estudio indican que es nivel es medio, asi lo aprecia el 69% de los
encuestados; por tanto, la calidad del servicio que presta la entidad no es
la adecuado, por ende, el usuario no estara conforme. En consecuencia,
se acepta la segunda hipotesis especifica que establece que los niveles

de calidad de servicio con sus dimensiones son regulares.

4. Respecto a la relaciéon entre la dimension Gestién del talento humano con
el servicio publico del gobierno local de Virt en tiempo de Covid-19, existe

relacion positiva entre ambas variables; ya que, el coeficiente de
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correlacion de Rho de Spearman es de 0,837 y su nivel de significancia
bilateral es de 0,000; por tanto, se acepta la tercera hipotesis especifica,
y a medida que una variable aumente la otra variable también va

aumentar.

Respecto a la relacion entre la dimension Calidad del Talento Humano
con el servicio publico en el gobierno local de Vira en tiempos de Covid-
19, existe relacion positiva entre ambas variables; ya que, el coeficiente
de correlacién de Rho de Spearman es de 0,857 y su nivel de significancia
bilateral es de 0,000; por tanto, se acepta la cuarta hipétesis especifica, y

a medida que una variable aumente la otra variable también va aumentar.
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VII.

RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al gobierno local de VirQ, laimplementacion del sistema

de gestion del rendimiento, que va a permitir identificar, reconocer y
promover los aportes de los servidores publicos a los objetivos y metas
institucionales; de tal manera, que mejorara la calidad del servicio al
ciudadano.

Se recomienda al gobierno local de Vird, instaurar practicas y procesos
estandarizados para el registro y proceso de informacién documentaria,
implementando un sistema de gestion documental y transformacion
digital; a fin de mejorar de forma organizada y efectiva la creacion y
mantenimiento de los documentos digitalizados.

Se recomienda que el area de Administracién gestione diferentes
capacitaciones que sean enfocadas en la calidad de servicio ofrecido al
personal que llega a su area de atencién (ciudadanos, colaboradores,
etc.), con el fin de ofrecer atencion de calidad, promover la participacion
ciudadana y que la institucion cubra las necesidades de los actores
recurrentes.

En el é&rea de Recursos Humanos, se recomienda evaluar
mensualmente a los servidores publicos del gobierno local de Viru, con
el objetivo de identificar equivocaciones en el desarrollo de funciones y
aplicar medidas de caracter correctivo que se complementen con los
objetivos institucionales.

Se recomienda, a las futuras autoridades del gobierno local de Vird,
tener en cuenta los resultados de esta investigacion, a fin de mejorar la

calidad de servicio que se brinda a la ciudadania.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

FORMULACION OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
DEL PROBLEMA
Objetivo General: | Hipotesis general: Independiente: | Gestion del | Conocimiento Tipo de
Determinar la | Existe relacion | Talento talento humano Comunicacion investigacion:
relaqipn de la posi';iya entre la | Humano Responsabilidad Bésica
gestion de talento | gestion de talento Trabajo en
humano con la|humano con la .
Problema calidad de servicio | calidad del servicio . equipo____ ———
General: A A Calidad del | Profesionalismo | Disefio:
. _ publico del | publico en el :
¢En qué medida | gobierno local, Virt | gobierno local de Vir talento humano No  experimental,
lagestionde | en tempos de|en tiempos de Cumpiimient transversal
talento humano | coyid-19,2020 | COVID-19. LM ATISNTo
se relaciona con ’ del trabajo
;?&g?oagndg: Objetivos Hipotesis nula: Dependiente: Calidad del | Uso adecuado | Poblacion:
gobierno local, especifico_s.: No_.existe relacion | Servicio Publico | servicio de los recursos Trabajadores de la
VirG en tiempo de OEL: Identificar los | positiva entre la . Entidad
COVID-19. 20207 | hiveles del Talento | gestion de talento Cumplimiento gubernamental local
’ Humano en el |humano con la de plazos de VirQ
gobierno local, Virt | calidad del servicio
en tiempos de | publico en el Capacidad de | Garantia del | Muestra
Covid-19 gobierno local de Virt respuesta trabajo Probabilistica censal

en tiempos de
COVID-19.

Cumplimiento
de metas




OEZ2: Identificar los
niveles de la
Calidad de Servicio
en el gobierno
local, Vird en
tiempos de Covid-
19

OE3: Determinar la
relacion de la
gestion del talento
humano con el
servicio publico en
el gobierno local,
Vird en tiempos de
Covid-19

OE4: Determinar
la relacion en la
calidad del talento
humano y el
servicio publico en
el gobierno local,
Vird en tiempos de
Covid-19.

Hipodtesis
especificas

H1. El nivel del
talento humano y sus
dimensiones en el
gobierno local de Virl
es regular.

H2. El nivel de
calidad de servicio y
sus dimensiones en
el gobierno local de
Viru es regular.

H3. Existe relacion
positiva entre la
gestion del talento
humano con el
servicio publico en el
gobierno local de
Vird.

H4. Existe relacion
positiva entre la
calidad de talento
humano y el servicio
publico en el
gobierno local de
Vird.

Técnicas

- Encuesta a los

servidores publicos
con opcién de
respuesta tipo
Likert.

- Analisis

bibliografico

Instrumentos de
recolecciéon de
datos

Guia de encuesta

Métodos de
analisis de datos
Deductivo e
hipotético -
deductivo




MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA

INDEPENDIENTE
Talento Humano

Capacidades que estan
comprometidos a hacer
cosas que mejoren los
resultados en la
organizaciéon. Asimismo,
define al profesional con
talento como un profesional
comprometido que pone en
practica sus capacidades
para obtener resultados
superiores en su entorno y
organizacion. Jerico, Pilar
(2008)

Gestion del talento

Conocimiento,
comunicacion,

humano responsabilidad, Ordinal
trabajo en equipo.

Calidad del talento Profesionalismo, _
cumplimiento de las | Ordinal

humano

tareas ejecutadas




DEPENDIENTE
Servicio Publico

Son aquellos servicios de
interés general cuyo uso
esta a disposicion del
publico a cambio de una
contraprestacion tarifaria,
sin discriminacién alguna,
dentro de las posibilidades
de oferta técnica que ofrece
los operadores. Reyna
Alfaro / Ventura Saavedra.

Uso adecuado de los
recursos,

Calidad del servicio cumplimiento de los | Ordinal
plazos de los
procedimientos
Garantia del trabajo
Capacidad de respuesta que presta Ordinal

Cumplimiento de
metas




Anexo 2. Instrumento de recolecciéon de datos

CUESTIONARIO DE GESTION DE TALENTO HUMANO

Estimado (a) servidor perteneciente a la entidad publica de la provincia de Virq,
sirvase a marcar con un (x) la respuesta que mas se ajuste a lo siguiente:

TOTALMENTE EN DESACUERDO
EN DESACUERDO
INDIFERENTE

DE ACUERDO

TOTALMENTE DE ACUERDO

agrwnPE

Escala

VARIABLE GESTION DE TALENTO HUMANO

D-1 DIMENSION GESTION DE TALENTO HUMANO 112 |3 |4

INDICADOR CONOCIMIENTO

1 ¢ El personal que labora en la entidad posee las
competencias que el puesto de trabajo exige?

¢El personal recibié capacitaciones constantes de parte de la
2 | institucién en etapa de Covid 19 (utilizacién de equipos
tecnolégicos, plataformas virtuales, etc.)?

¢ Las capacitaciones que se desarrollaron en época de
3 | pandemia, le ayudaron a entender como desempefiar su
funcion?

¢ Cuando ingreso6 a laborar en la entidad tenia pleno
4 | conocimiento de sus funciones y como desempenfiarlas
teniendo en cuenta el contexto de la pandemia?

INDICADOR COMUNICACION

¢ Recibio capacitaciones sobre como emplear las habilidades
5 | comunicativas via correo institucional o presencial, ante la
presencia del Covid 19, para la interaccion con los usuarios?

¢ El personal comunica sobre las necesidades y carencias
6 | sobre el area de trabajo en donde se encuentra a sus
superiores con facilidad?

¢,Cuando el personal comunica sobre las falencias y posibles
7 | mejoras a realizar en la entidad, siente que escuchan su
opinion y la consideran?

INDICADOR RESPONSABILIDAD

8 ¢ El personal cumplié con sus actividades de acuerdo a la
funcion asignada en etapa de pandemia?

¢,Cuando interactta con los usuarios que acuden la entidad,
usted procura siempre respetar el protocolo de seguridad
(por ejemplo, los implementos para prevenir el covid) en la
atencion que brinda?

¢ Mantiene en su area de trabajo todos los implementos de
seguridad (por ejemplo, alcohol, guantes quirargicos) para
cuidarse y cuidar a los demas en la realizaciéon de sus
labores diarias?

10




INDICADOR TRABAJO EN EQUIPO

11

¢ Se organizan actividades conjuntas entre areas de la
entidad para la realizacion de metas en etapa de Covid 19?

12

¢ El personal de la entidad demuestra compafierismo en las
labores cotidianas?

13

¢ El personal demuestra compromiso con la entidad en
mantener los protocolos de seguridad contra el Covid en el
trabajo diario?

D-2

DIMENSION CALIDAD DE TALENTO HUMANO

IND

ICADOR PROFESIONALISMO

14

¢ El perfil profesional fue un requisito indispensable para la
contratacion y el ejercicio del cargo en etapa de covid?

15

¢ Considera que su formacioén profesional, en lo académico,
facilito la realizacion de tareas en la entidad?

16

¢ El personal ejerce labores administrativas, en época de
Covid, de manera eficiente debido a su conocimiento
profesional?

IND

ICADOR CUMPLIMIENTO DE TRABAJO

17

¢ Se efectuaron procesos de supervision durante etapa de
pandemia (se remitieron cuestionarios para evaluar la
atencion, etc.)?

18

¢ Era usual el proceso de acompafiamiento, en cuanto a
asesoria al nuevo personal, en época de Covid?

19

¢ Considera que, si se aplicase una supervision continua para
el desempefio y cumplimiento de tareas, se realizaria un
eficiente trabajo en la entidad?

20

¢ Se lograron cumplir todas las metas propuestas en la
entidad en época de Covid 19?




CUESTIONARIO DE SERVICIO PUBLICO

Estimado (a) servidor perteneciente a la entidad publica de la provincia de Virq,
sirvase a marcar con un (X) la respuesta que mas se ajuste a lo siguiente:

TOTALMENTE EN DESACUERDO
EN DESACUERDO
INDIFERENTE

DE ACUERDO

TOTALMENTE DE ACUERDO

arwnE

Escala

VARIABLE: SERVICIO PUBLICO

D-1 DIMENSION CALIDAD DE SERVICIO 112 13 |4

INDICADOR USO ADECUADO DE LOS RECURSOS

¢La entidad se preocupa de ofrecer materiales de
1 | prevencion, necesarios para prevenir la propagacion del
Covid (alcohol, mascarillas, guantes quirdrgicos, etc.)?

¢la entidad actualiza sus equipos electronicos para ofrecer
un servicio de calidad a los usuarios?

3 ¢ La entidad ofrece instalaciones adecuadas, salubres y
seguras para la atencion al usuario?

¢ El personal atienden a los usuarios que acuden a la entidad
4 | usando los protocolos de seguridad para prevenir el Covid
19?

¢ El personal tratan de atender a todos los usuarios de
manera diligente, respeto y orden?

INDICADOR CUMPLIMIENTO DE PLAZOS

6 ¢ Los horarios de trabajo que ofrece la entidad son los
adecuados para usted?

¢ El tiempo que toma atender a un usuario es relativamente
7 | prolongado, dado que usted trata de solucionar todas sus
interrogantes?

¢ El personal goza de un periodo de descanso para poder
8 | realizar actividades distintas a las usuales (por ejemplo, ir a
comer, ir a los servicios higiénicos)?

¢ El personal presenta dificultades para poder atender a los
9 | usuarios de manera diligente dado a lo obsoleto de los
equipos de cOmputo?

10 ¢ Es complicado poder dar respuesta al tiempo que duraran
los trdmites de los usuarios en época de covid en la entidad?

D-2 DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA 112 13 |4

INDICADOR: GARANTIA DEL TRABAJO QUE PRESTA

¢ Considera usted que la crisis de la pandemia ha sido un
11 | problema para que la municipalidad genere un servicio de
calidad?

12 ¢ Los colaboradores de la entidad brindan informacion clara,
detallada y concreta?

¢ Los colaboradores de la entidad muestran interés en

13 atender las consultas de los usuarios?




14

¢ Los colaboradores tratan con respeto a los usuarios que
concurren a la entidad?

15

¢ El personal sabe cémo reaccionar y solucionar los posibles
problemas que surgen a raiz de las emociones del usuario
(por ejemplo, exaltacién, ira, preocupacién)?

IND

ICADOR CUMPLIMIENTO DE METAS

16

¢ Considera que la entidad tiene un cronograma de metas en
etapa de Covid?

17

¢ El personal garantizan que los tramites que se realizan ante
entidad no sean engorrosos?

18

¢ El personal tienen un cronograma de metas a cumplir en
época Covid?

19

¢ El personal es sometido a algun tipo de sancién si no
cumple con las metas trazadas por la entidad?

20

¢ Existen incentivos motivacionales de parte de la entidad
(por ejemplo, dia libre, incremento de salario) que le ayuden
a cumplir las metas trazadas por la entidad?




Anexo 3. Certificado de validacién de juicio por expertos

VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO: GESTION DE TALENTO
HUMANO

Por intermedio del presente, reciba un cordial saludo y a la vez hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la Escuela de post grado — Maestria en
Gestion Publica de la Universidad Cesar Vallejo — Sede Trujillo, requiero validar
el instrumento de recoleccion de datos (cuestionario) con el cual recogeré la
informacién necesaria para el desarrollo de la investigacion.

INSTRUCCIONES: A continuacidon, le hacemos llegar el instrumento de
recoleccion de datos (Cuestionario); a fin de evaluar el instrumento, haciendolas

correcciones pertinentes en la escala valorativa que alcanzamos, con los
criterios de validacion de contenido:

a) REDACCION. Interpretacién univocadel enunciadode lapreguntapara lograr

con claridad y precision el uso del vocabulario técnico.
b) PERTINENCIA. Es utily adecuado al avance de la cienciay la tecnologia.

c) COHERENCIA O CONGRUENCIA. Existe una organizacion logicaen base a
la relacion estrecha entre: la variable y la dimension; la dimension y el
indicador; el indicadory el item; el item y la opcién de respuesta con los

objetivos a lograr.

d) ADECUACION. Correspondencia entre el contenido de cada preguntay el

nivel de preparacion o desempefio del entrevistado.

e) COMPRENSION. Se alcanza un entendimiento global de las preguntas.

Leyenda: A =1 =Bueno (se acepta el item)

B = 0 = Deficiente (se rechaza el item)



VARIABLE: TALENTO HUMANO

DIMENSION: GESTION DE TALENTO HUMANO

Criterios de validacion de contenido Observaciones
. S = 5 5 :3
Indicador ftems 3 § = ] g
= |£ |2 |3 |&
e S S KA £
o o o < 8
4 El personal que laboraenlaentidad | A|B |A|B|A|B|A|B A
posee las competencias que el puesio | X X X X X
de trabajo exige?
i El personal recibié capacitaciones | X X X X X
constantes de parte de la institucion en
o etapa de Covid 19 (utilizacion de
= equipos  fecnologicos, plataformas
w virtuales, efc)?
% jlas  capacitaciones que se| X X X X X
g desarrollaron en época de pandemia, le
8 ayudaron a entender como desempefiar
su funcion?
4 Cuandoingreso alaborarenlaentidad | X X X X X
fenia pleno conocimiento de sus
funciones y como desempefiaras
teniendo en cuenta el contexto de la
pandemia?
i Recibié capacitaciones sobre como | X X X X X
emplear las habilidades comunicativas
via correoinstitucional o presencial, ante
la presencia del Covid 19, para la
3 interaccion conlos usuarios?
o iEl personal comunica sobre las| X X X X X
S necesidades y carencias sobre el area
= de trabajo en donde se encuenfra a sus
= superiores con facilidad?
8 #Cuando el personal comunica sobre | X X X X X
las falencias y posibles mejoras a
realizar en la enfidad, siente que
escuchan su opiniony la consideran?
iEl personal cumplic con sus| X X X X X
b acfividades de acuerdo a la funcién
% asignada en etapa de pandemia?
m ¢Cuando interactia con los usuarios | X X X X X
% que acuden la entidad, usted procura
% siempre respetar el protocolo de
% seguridad (porejemplo, losimplemenios
= para prevenir el covid) en la atencion

que brinda?




/Mantiene en su area de trabajo todos
los implementos de segundad (por
ejemplo, alcohol, guantes quinirgicos)
para cuidarse y cuidaralos deméasen la
realizacion de sus labores diarias?

TRABAJO ENEQUIPO

/Se organizan actividades conjuntas | X X X X X
enfre areas de la entidad para la
realizacion de metas en etapa de Covid
197

¢ El personal de la entidad demuestra | X X X X X
comparnersmo  en las labores
cotidianas?

¢El personal demuestra compromiso | X X X X X
con la entidad en mantener los
protocolos de seguridad contra el Covid
en el frabajo diario?

DIMENSION:

CALIDADDETALENTO HUMANO

PROFESIONALISMO

¢El perfil profesional fue un requisiio | X X X X X
indispensable para la contratacion y el
gjercicio del cargo en efapa de covid?

/Considera que su formacion | X X X X X
profesional, en lo académico, facilito la
realizacion de tareasen la entidad?

¢El personal ejerce labores | X X X X X
administrativas, en época de Covid, de
manera eficiente debido a su
conocimiento profesional?

CUMPLIMIENTO DETRABAJO

i.Se efectuaron procesosde supervision | X X X X X
durante efapa de pandemia (se
remitieron cuestionarios para evaluar la
atencion, etc)?

/Era usual el proceso de | X X X X X
acomparfiamiento, en cuanto a asesoria
al nuevo personal, en época de Covid?

/Considera que, si se aplicase uma | X X X X X
supenvision confinua para el desempefio
y cumplimiento de tareas, se realizaria
un eficiente rabajo en la entidad?

/.Se lograron cumplir fodas las metas | X X X X X
propuestas en la entidad en época de

Cowid 197

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDODELINSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

CUESTIONARIO DE GESTION DE TALENTO HUMANO

Aplicado ala Muestra
Participante

SERVIDORES PUBLICOS DEL GOBIERNO LOCAL DE VIRU

Nombres y Apellidos
del Experto

KARLA PATRICIA SAL Y ROSAS BUSTAMAMTE

DNIN®

44156686

Titulo Profesional ABOGADA

Celular

949320696

Direccion Domiciliaria

MZ.P-LT. 9-URB.VISTA HERMOSA

Grado Académico

MAGISTER EN GESTION PUBLICA

S >
FIRMA 27{,4{ R Lugary

Fecha:

TRUJILLO, 29/06/22




VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO: CALIDAD DE SERVICIO

Por intermedio del presente, reciba un cordial saludo y a la vez hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la Escuela de post grado — Maestria en

Gestion Publica de la Universidad Cesar Vallejo — Sede Trujillo, requiero validar
el instrumento de recoleccidn de datos (cuestionario) con el cual recogere la
informacion necesaria para el desarrollo de la investigacion.

INSTRUCCIONES: A continuacion, le hacemos llegar el instrumento de
recoleccion de datos (Cuestionario);a fin de evaluar el instrumento, haciendolas
correcciones pertinentes en la escala valorativa que alcanzamos, con los
criterios de validacion de contenido:

b) REDACCION. Interpretacion univocadel enunciado delapreguntapara lograr
con claridad y precision el uso del vocabulario técnico.

b) PERTINENCIA. Es util y adecuado al avance de la cienciay la tecnologia.

c) COHERENCIA O CONGRUENCIA. Existe una organizacion légica en base a
la relacion estrecha entre: la variable y la dimension; la dimension y el
indicador; el indicadory el item; el item y la opciéon de respuesta con los
objetivos a lograr.

d) ADECUACION. Correspondencia entre el contenido de cada preguntay el
nivel de preparacion o desempefio del entrevistado.

e) COMPRENSION. Se alcanza un entendimiento global de las preguntas.

Leyenda: A =1 =Bueno (se acepta el item)

B = 0 = Deficiente (se rechaza el item)



VARIABLE: SERVICIO PUBLICO

DIMENSION:

CALIDAD DESERVICIO

Indicador

items

Criterios de validacion de contenido

Observaciones

ilLa entidad se preocupa de ofrecer materiales de
prevencion, necesarios para prevenir la propagacion del
Covid (alcohol, mascarillas, guantes quirtrgicos, efc)?

> > Redaccion
> | Pertinencia
> »| Coherencia
> > Adecuacion
x> Comprension

ila enfidad actualiza sus equipos elecfronicos para
ofrecer un servicio de calidad a los usuarios?

>
>
>
>
>

recursos

¢La entidad ofrece instalaciones adecuadas, salubres y
seguras para la atencién al usuario?

>
>
>
>
>

Usoadecuadodelos

i El personal atienden a los usuarios que acuden a la
entidad usando los protocolos de seguridad para prevenir
el Covid 19?

i Los horarios de trabajo que ofrece la entidad son los
adecuados para usted?

iEl tiempo que toma atender a un usuario es
relativamente prolongado, dado que usted frata de
solucionar fodas sus inferrogantes?

¢, Elpersonal goza de un periodo de descanso para poder
realizar actividades distintas a las usuales (por ejemplo, ir
a comer, ir a los servicios higiénicos)?

i El personal presenta dificultades para poder atender a
los usuarios de manera diligente dado a lo obsoleto de los
equipos de computo?

Cumplimiento de plazos

iEs complicado poder dar respuesta al tiempo que
duraran los tramites de los usuariosen épocade coviden
la entidad?

i Elpersonal cumplié con sus actividadesde acuerdoala
funcion asignada en etapa de pandemia?

¢, Cuando inferactia con los usuarios que acuden la
entidad, usted procura siempre respetar el protocolo de
seguridad (por ejemplo, los implementos para prevenir el
covid) en la atencion que brinda?

RESPONSABILIDAD

i Mantiene en su area de trabajo fodos los implemenios
de seguridad (por ejemplo, alcohol, guantes quirtrgicos)
para cuidarse y cuidar a los demas en la realizacion de
sus labores diarias?

DIMENSION:

CAPACIDAD DERESPUESTA

¢,.Considera usted que |a crisis de la pandemia ha sidoun
problema para que la municipalidad genere un servico de
calidad?

PRESTA

¢ Los colaboradores de la entidad brindan informacion
clara, detalladay concreta?

GARANTIA DEL
TRABAJOQUE

i Los colaboradores de la enfidad muestran interés en
atenderlas consultas de los usuarios?




i Los colaboradores tratan con respeto a los usuarios que
concurrena la enfidad?

iEl personal sabe como reaccionar y solucionar los
posibles problemas que surgen a raiz de las emociones
del usuario (por ejemplo, exaltacion, ira, preocupacion)?

CUMPLIMIENTO DEMETAS

. Considera que |a enfidad iene un cronograma de metas
en etapade Covid?

£.El personal garantizan que los framites que se realizan
ante entidad no sean engorrosos?

i Elpersonal ienen un cronograma de metas a cumpliren
época Covid?

4.El personal es somefido a algin fipo de sancion si no
cumple con las metas frazadas por la entidad?

¢ Existen incentivos motivacionales de parte de la entidad
(por ejemplo, dia libre, incremento de salario) que le
ayuden a cumplirlas metas frazadas por la entidad?

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDODEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Aplicado a la Muestra
Participante

SERVIDORES PUBLICOS DEL GOBIERNO LOCAL DE VIRU

Nombres y Apellidos
del Experto

KARLA PATRICIASAL Y ROSAS BUSTAMAMTE | DNIN® 44156686

Titulo Profesional

ABOGADA Celular | 949320696

Direccion Domiciliaria

MZ.P—-LT. 9-URB. VISTA HERMOSA

Grado Académico

MAGISTER EN GESTION PUBLICA

FIRMA

el P,
/7‘;‘% —_— Lugary | rpyJiLLO, 29/06/22
7 _

Fecha:




VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO: GESTION DE TALENTO
HUMANO

Por intermedio del presente, reciba un cordial saludo y a la vez hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la Escuela de post grado — Maestria en
Gestion Publica de la Universidad Cesar Vallejo — Sede Trujillo, requiero validar
el instrumento de recoleccion de datos (cuestionario) con el cual recogeré la

informacion necesaria para el desarrollo de la investigacion.

INSTRUCCIONES: A continuacion, le hacemos llegar el instrumento de
recoleccion de datos (Cuestionario); a fin de evaluar el instrumento, haciendo las
correcciones pertinentes en la escala valorativa que alcanzamos, con los
criterios de validacion de contenido:

a) REDACCION. Interpretacion univoca del enunciado de la pregunta para lograr

con claridad y precision el uso del vocabulario técnico.

b) PERTINENCIA. Es util y adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia.

c) COHERENCIA O CONGRUENCIA. Existe una organizacion légica en base a
la relacion estrecha entre: la variable y la dimensidn; la dimension y el
indicador; el indicador y el item; el item y la opcion de respuesta con los

objetivos a lograr.

d) ADECUACION. Correspondencia entre el contenido de cada pregunta vy el

nivel de preparacion o desempefio del entrevistado.

e) COMPRENSION. Se alcanza un entendimiento global de las preguntas.

Leyenda: A =1 = Bueno (se acepta el item)

B = 0 = Deficiente (se rechaza el item)



VARIABLE: TALENTO HUMANO

DIMENSION: GESTION DE TALENTO HUMANO

Criterios de validacion de contenido

Observaciones

. < = = 5 S
Indicador items 3 2 e S g
@ = @ o =
g 5 5 k: £
o [+ [¥] < 8
iEl personal que labora en la entidad |A |B |A|B |A|B |A|B |A B
posee las competencias que el puesto
de trabajo exige? X X X X X
jEl personal recibid capacitaciones
constantes de parte de la instifucion en | X X X X X
o etapa de Covid 19 (utilizacion de
= equipos  tecnologicos,  plataformas
w virfuales, efc )?
§ ;jlas  capacitaciones que @ se
Q desarrollaron en época de pandemia, le | X X X X X
=] ayudaron a entender como desempeniar
su funcion?
¢ Cuando ingreso a laborar en la entidad
tenia pleno conocimiento de sus | X X X X X
funciones y como desempefarlas
teniendo en cuenta el contexto de la
pandemia?
jRecibid capacitaciones sobre como
emplear las habilidades comunicativas | X X X X X
via correo institucional o presencial, ante
la presencia del Covid 19, para la
= interaccion con los usuarios?
o ;El personal comunica sobre las
5 necesidades y carencias sobre el area | X X X X X
g de trabajo en donde se encuentra a sus
g superiores con facilidad?
O jCuando el personal comunica sobre
las falencias y posibles mejoras a | X X X X X
realizar en la enfidad, siente que
escuchan su opinion y la consideran?
iEl  personal cumpli6 con sus
= actividades de acuerdo a la funcién | X X X X X
% asignada en etapa de pandemia?
m jCuando interactia con los usuarios
& que acuden la entidad, usted procura | X X X X X
cz3 siempre respetar el protocolo de
& seguridad (por ejemplo, los implementos
& para prevenir el covid) en la atencion

que brinda?




¢ Mantiene en su area de trabajo todos
los implementos de seguridad (por
ejemplo, alcohol, guantes quirdrgicos)
para cuidarse y cuidar a los demas en la
realizacion de sus labores diarias?

TRABAJOEN EQUIPO

/3e organizan actividades conjuntas
entre areas de la entidad para la
realizacion de metas en etapa de Covid
19?

+El personal de la enfidad demuestra
compafierismo  en las  labores
colidianas?

AEl personal demuestra compromiso
con la entidad en mantener los
protocolos de seguridad contra el Covid
en el frabajo diario?

DIMENSION:

CALIDAD DE TALENTO HUMANO

PROFESIONALISMO

¢El perfil profesional fue un requisito
indispensable para la confratacion y el
gjercicio del cargo en etapa de covid?

iConsidera que su  formacion
profesional, en lo académico, facilitd la
realizacion de tareas en la entidad?

Fi= personal gjerce labores
administrativas, en época de Covid, de
manera eficiente debido a su
conocimiento profesional?

CUMPLIMIENTO DE TRABAJO

¢.Se efectuaron procesos de supervision
durante etapa de pandemia (se
remitieron cuestionarios para evaluar la
atencion, efc)?

JEra  usual el proceso  de
acompafiamiento, en cuanto a asesoria
al nuevo personal, en época de Covid?

¢Considera que, si se aplicase una
supervision continua para el desempeno
y cumplimiento de tareas, se realizaria
un eficiente trabajo en la enfidad?

75e lograron cumplir fodas las metas
propuestas en la entidad en época de
Covid 197

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

CUESTIONARIO DE GESTION DE TALENTO HUMANO

Aplicado a la Muestra SERVIDORES PUBLICOS DEL GOBIERNO LOCAL DE VIRU
Participante
Nombres y Apellidos Luz Elena Arrué Leon DNIN°® | 43143242
del Experto
Titulo Profesional Abogada Celular 947009944
. L. T Cahuide 505 Urb. Santa Maria — ‘ler Piso
Direccion Domiciliaria
/ G i 1bli / /
Grado Académico Mg. En Gestion Publica y Mg. En MBA
FIRMA ’ Lugar y 30/06/2022

Fecha:




VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO: CALIDAD DE SERVICIO

Por intermedio del presente, reciba un cordial saludo y a la vez hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la Escuela de post grado — Maestria en

Gestion Publica de la Universidad Cesar Vallejo — Sede Trujillo, requiero validar
el instrumento de recoleccidn de datos (cuestionario) con el cual recogere la
informacion necesaria para el desarrollo de la investigacion.

INSTRUCCIONES: A continuacion, le hacemos llegar el instrumento de
recoleccion de datos (Cuestionario);a fin de evaluar el instrumento, haciendolas
correcciones pertinentes en la escala valorativa que alcanzamos, con los
criterios de validacion de contenido:

b) REDACCION. Interpretacion univocadel enunciado delapreguntapara lograr
con claridad y precision el uso del vocabulario técnico.

b) PERTINENCIA. Es util y adecuado al avance de la cienciay la tecnologia.

c) COHERENCIA O CONGRUENCIA. Existe una organizacion légica en base a
la relacion estrecha entre: la variable y la dimension; la dimension y el
indicador; el indicadory el item; el item y la opciéon de respuesta con los
objetivos a lograr.

d) ADECUACION. Correspondencia entre el contenido de cada preguntay el
nivel de preparacion o desempefio del entrevistado.

e) COMPRENSION. Se alcanza un entendimiento global de las preguntas.

Leyenda: A =1 =Bueno (se acepta el item)

B = 0 = Deficiente (se rechaza el item)



VARIABLE: SERVICIO PUBLICO

DIMENSION:

CALIDAD DE SERVICIO

Indicador

items

Criterios de validacién de contenido

Observaciones

ila entidad se preocupa de ofrecer materiales de
prevencion, necesarios para prevenir la propagacion del

| Redaccion
| Pertinencia
| Coherencia
| Adecuacién
*| Comprensién
w

w
% Covid (alcohol, mascarillas, guantes quirurgicos, efc)? X X X X X
° @ ila entidad actualiza sus equipos electronicos para
B0 ofrecer un servicio de calidad a los usuarios? X X X X X
§ § iLa entidad ofrece instalaciones adecuadas, salubres y
- seguras para la atencion al usuario? X X X X X
2 AEl personal atienden a los usuarios que acuden a la
= entidad usando los protocolos de seguridad para prevenir | X X X X X
el Covid 197
¢ Los horarios de trabajo que ofrece la entidad son los
adecuados para usted? X X X X X
;El tiempo que foma atender a un usuario es
relativamente prolongado, dado que usted frata de | X X X X X
solucionar todas sus interrogantes?
@ ¢ El personal goza de un perodo de descanso para poder
N realizar actividades distintas a las usuales (por gjemplo, ir | X X X X X
E a comer, Ir a los servicios higienicos)?
b 4 El personal presenta dificultades para poder atender a
£ los usuarios de manera diligente dado a lo obsoleto de los | X X X X X
£ equipos de computo?
= #Es complicado poder dar respuesta al tiempo que
E duraran los tramites de los usuarios en época de coviden | X X X X X
© |a entidad?
¢ El personal cumplio con sus actividades de acuerdo a la
a funcion asignada en etapa de pandemia? X X X X X
£ iCuando interactla con los usuarios que acuden la
3 entidad, usted procura siempre respetar el protocolo de | X X X X X
a seg_uridad (por ej:-;-mplo, Ios_implementos para prevenir el
2 covid) en la atencion que brinda?
o i Mantiene en su area de trabajo todos los implementos
n de seguridad (por ejemplo, alcohol, guantes quirdrgicos) | X X X X X
o para cuidarse y cuidar a los demas en la realizacion de
sus labores diarias?
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢ Considera usted que la crisis de |a pandemia ha sido un
problema para que la municipalidad genere un servicio de
calidad?

PRESTA

i Los colaboradores de la entidad brindan informacion
clara, detallada y concreta?

GARANTIA DEL
TRABAJO QUE

iLos colaboradores de la entidad muestran interés en
atender las consultas de los usuarios?




#Los colaboradores tratan con respeto a los usuarios que
concurren ala entidad? X X X X
iEl personal sabe como reaccionar y solucionar los
posibles problemas gue surgen a raiz de las emociones | X X X X
del usuario (por ejemplo, exaltacion, ira, preocupacion)?
. Considera que la entidad tiene un cronograma de metas
@ en etapa de Covid? X X X X
= ;2 El personal garantizan que los tramites que se realizan
= ante entidad no sean engorrosos? X X X X
a i El personal tienen un cronograma de metas a cumplir en
o época Covid? X X X X
=
w
= JEl personal es sometido a algun tipo de sancion si no
g cumple con las metas trazadas por la entidad? X X X X
§ J Existen incentivos motivacionales de parte de la entidad
© (por ejemplo, dia libre, incremento de salaro) que le | X X X X
ayuden a cumplir las metas trazadas por la entidad?
FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:
Nombre del Instrumento CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Aplicado a la Muestra
Participante

SERVIDORES PUBLICOS DEL GOBIERNO LOCAL DE VIRU

Nombres y Apellidos

del Experto Luz Elena Arrué Leén

DNI N*® 43143242

Titulo Profesional Abogada

Celular | 947009944

Direccion Domiciliaria

Cahuide 505 Urb. Santa Maria — 1er Piso

Grado Académico

Ma. En Gestion Publica y Mg. En MBA

FIRMA .

Lugary
Fecha:

30/06/2022




VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO: GESTION DE TALENTO
HUMANO

Por intermedio del presente, reciba un cordial saludo y a la vez hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la Escuela de post grado — Maestria en
Gestion Publica de la Universidad Cesar Vallejo — Sede Trujillo, requiero validar
el instrumento de recoleccidén de datos (cuestionario) con el cual recogeré la
informacion necesaria para el desarrollo de la investigacion.

INSTRUCCIONES: A continuacion, le hacemos llegar el instrumento de
recoleccidn de datos (Cuestionario); a fin de evaluar el instrumento, haciendolas

correcciones pertinentes en la escala valorativa que alcanzamos, con los
criterios de validacion de contenido:

a) REDACCION. Interpretacion univocadel enunciado delapreguntapara lograr
con claridad y precision el uso del vocabulario técnico.

b) PERTINENCIA. Es util y adecuado al avance de la cienciay la tecnologia.

c) COHERENCIA O CONGRUENCIA. Existe una organizacion logica en base a
la relacion estrecha entre: la variable y la dimension; la dimension y el
indicador; el indicador y el item; el item y la opcion de respuesta con los

objetivos a lograr.

d) ADECUACION. Correspondencia entre el contenido de cada preguntay el

nivel de preparacion o desempefio del entrevistado.

e) COMPRENSION. Se alcanza un entendimiento global de las preguntas.

Leyenda: A =1 =Bueno (se acepta el item)

B = 0 = Deficiente (se rechazael item)



VARIABLE: TALENTO HUMANO

DIMENSION: GESTION DE TALENTO HUMANO

Criterios de validacion de contenido Observaciones
. s g -5 5 :g
Indicador items 3 2 = o g
= | |35 |3 |&
2 5 S L £
o o o < 8
¢ El personal que laboraenlaentidad  A|B|A|B|A|B|A|B|A
posee las competencias que el puesi | X X X X X
de trabajo exige?
¢El personal recibio capacitaciones | X X X X X
constantes de parte de la insfitucion en
o etapa de Covid 19 (utilizacion de
E equipos tecnologicos,  plataformas
w viriuales, etc)?
% ilas  capacitaciones que se| X X X X X
g desarrollaron en época de pandemia, le
S ayudaron a entender como desempefiar
su funcion?
¢ Cuandoingresdalaborarenlaentidad | X X X X X
tenia pleno conocimiento de sus
funciones y como desempenaras
teniendo en cuenta el contexto de la
pandemia?
¢ Recibio capacitaciones sobre como | X X X X X
emplear las habilidades comunicativas
via correoinstitucional o presencial, anie
la presencia del Covid 19, para
3 interaccion con |os usuarios?
=) ¢El personal comunica sobre las| X X X X X
g necesidadesy carencias sobre el area
= de trabajo en donde se encuenfra a sus
= superiores con facilidad?
8 ¢ Cuando el personal comunica sobre | X X X X X
las falencias y posibles mejoras a
realizar en la entidad, siente que
escuchan su opiniony la consideran?
iEl  personal cumpli6 con sus| X X X X X
b acfividades de acuerdo a la funcion
% asignada en etapa de pandemia?
m ¢ Cuando interactia con los usuarios | X X X X X
by que acuden la entidad, usted procura
% siempre respetar el protocolo de
o seguridad (porejemplo, losimplemenios
& para prevenir el covid) en la atencion

que brinda?




/. Mantiene en su area de trabajo todos
los implementos de seguridad (por
ejemplo, alcohol, guantes quinirgicos)
para cuidarse y cuidaralos demasen la
realizacion de sus labores dianas?

TRABAJO ENEQUIPO

/Se organizan actividades conjuntas
enfre areas de la entidad para la
realizacion de metas en etapa de Covid
197

/.El personal de la enfidad demuesira
compafierismo  en las labores
cofidianas?

/. El personal demuesfra compromiso
con la entidad en mantener los
protocolos de segundad confra el Cowvid
en el rabajo diano?

DIMENSION:

CALIDAD DETALENTO HUMANO

PROFESIONALISMO

4 El perfil profesional fue un requisiio
indispensable para la contratacion y el
ejercicio del cargo en etapa de covid?

/i Considera que su formacion
profesional, en lo académico, facilito la
realizacion de tareasen la entidad?

4. El personal ejerce labores
administrativas, en época de Covid, de
manera eficiente debido a su
conocimiento profesional?

CUMPLIMIENTO DETRABAJO

/.Se efectuaron procesos de supervision
durante etapa de pandemia (se
remitieron cuestionarios para evaluar la
atencion, efc)?

¢/ Era usual el proceso de
acompafiamiento, en cuanto a asesoria
al nuevo personal, en época de Covid?

/. Considera que, si se aplicase una
supenvision continua para el desempefio
y cumplimiento de tareas, se realizaria
un eficiente frabajo en la entidad?

/.Se lograron cumplir fodas las metas
propuestas en la entidad en época de
Covid 197

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDODELINSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

CUESTIONARIO DE GESTION DE TALENTO HUMANO

Aplicado a la Muestra
Participante

SERVIDORES PUBLICOS DEL GOBIERNO LOCAL DE VIRU

Nombres y Apellidos
del Experto

Juan Carlos Carrascal Cabanillas

DNIN®

17996364

Titulo Profesional

Lic. En Administracion

Celular

Direccién Domiciliaria

Grado Académico

Ms. En Gestion Publica y Desarrollo Local

FIRMA i

Lugar y
Fecha:

Trujillo, 30 junio 2022




VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO: CALIDAD DE SERVICIO

Por intermedio del presente, reciba un cordial saludo y a la vez hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la Escuela de post grado — Maestria en

Gestion Publica de la Universidad Cesar Vallejo — Sede Trujillo, requiero validar
el instrumento de recoleccidn de datos (cuestionario) con el cual recogere la
informacion necesaria para el desarrollo de la investigacion.

INSTRUCCIONES: A continuacion, le hacemos llegar el instrumento de
recoleccion de datos (Cuestionario);a fin de evaluar el instrumento, haciendolas
correcciones pertinentes en la escala valorativa que alcanzamos, con los
criterios de validacion de contenido:

b) REDACCION. Interpretacion univocadel enunciado delapreguntapara lograr
con claridad y precision el uso del vocabulario técnico.

b) PERTINENCIA. Es util y adecuado al avance de la cienciay la tecnologia.

c) COHERENCIA O CONGRUENCIA. Existe una organizacion légica en base a
la relacion estrecha entre: la variable y la dimension; la dimension y el
indicador; el indicadory el item; el item y la opciéon de respuesta con los
objetivos a lograr.

d) ADECUACION. Correspondencia entre el contenido de cada preguntay el
nivel de preparacion o desempefio del entrevistado.

e) COMPRENSION. Se alcanza un entendimiento global de las preguntas.

Leyenda: A =1 =Bueno (se acepta el item)

B = 0 = Deficiente (se rechaza el item)



VARIABLE: TALENTO HUMANO

DIMENSION: GESTION DE TALENTO HUMANO

Criterios de validacion de contenido Observaciones
. s g -5 5 :g
Indicador items 3 2 = o g
= | |35 |3 |&
2 5 S L £
o o o < 8
¢ El personal que laboraenlaentidad  A|B|A|B|A|B|A|B|A
posee las competencias que el puesi | X X X X X
de trabajo exige?
¢El personal recibio capacitaciones | X X X X X
constantes de parte de la insfitucion en
o etapa de Covid 19 (utilizacion de
E equipos tecnologicos,  plataformas
w viriuales, etc)?
% ilas  capacitaciones que se| X X X X X
g desarrollaron en época de pandemia, le
S ayudaron a entender como desempefiar
su funcion?
¢ Cuandoingresdalaborarenlaentidad | X X X X X
tenia pleno conocimiento de sus
funciones y como desempenaras
teniendo en cuenta el contexto de la
pandemia?
¢ Recibio capacitaciones sobre como | X X X X X
emplear las habilidades comunicativas
via correoinstitucional o presencial, anie
la presencia del Covid 19, para
3 interaccion con |os usuarios?
=) ¢El personal comunica sobre las| X X X X X
g necesidadesy carencias sobre el area
= de trabajo en donde se encuenfra a sus
= superiores con facilidad?
8 ¢ Cuando el personal comunica sobre | X X X X X
las falencias y posibles mejoras a
realizar en la entidad, siente que
escuchan su opiniony la consideran?
iEl  personal cumpli6 con sus| X X X X X
b acfividades de acuerdo a la funcion
% asignada en etapa de pandemia?
m ¢ Cuando interactia con los usuarios | X X X X X
by que acuden la entidad, usted procura
% siempre respetar el protocolo de
o seguridad (porejemplo, losimplemenios
& para prevenir el covid) en la atencion

que brinda?




/. Mantiene en su area de trabajo todos
los implementos de seguridad (por
ejemplo, alcohol, guantes quinirgicos)
para cuidarse y cuidaralos demasen la
realizacion de sus labores dianas?

TRABAJO ENEQUIPO

/Se organizan actividades conjuntas
enfre areas de la entidad para la
realizacion de metas en etapa de Covid
197

/.El personal de la enfidad demuesira
compafierismo  en las labores
cofidianas?

/. El personal demuesfra compromiso
con la entidad en mantener los
protocolos de segundad confra el Cowvid
en el rabajo diano?

DIMENSION:

CALIDAD DETALENTO HUMANO

PROFESIONALISMO

4 El perfil profesional fue un requisiio
indispensable para la contratacion y el
ejercicio del cargo en etapa de covid?

/i Considera que su formacion
profesional, en lo académico, facilito la
realizacion de tareasen la entidad?

4. El personal ejerce labores
administrativas, en época de Covid, de
manera eficiente debido a su
conocimiento profesional?

CUMPLIMIENTO DETRABAJO

/.Se efectuaron procesos de supervision
durante etapa de pandemia (se
remitieron cuestionarios para evaluar la
atencion, efc)?

¢/ Era usual el proceso de
acompafiamiento, en cuanto a asesoria
al nuevo personal, en época de Covid?

/. Considera que, si se aplicase una
supenvision continua para el desempefio
y cumplimiento de tareas, se realizaria
un eficiente frabajo en la entidad?

/.Se lograron cumplir fodas las metas
propuestas en la entidad en época de
Covid 197

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDODELINSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Aplicado a la Muestra
Participante

SERVIDORES PUBLICOS DEL GOBIERNO LOCAL DE VIRU

Nombres y Apellidos
del Experto

Juan Carlos Carrascal Cabanillas

DNIN®

17996364

Titulo Profesional

Lic. En Administracion

Celular

Direccién Domiciliaria

Grado Académico

Ms. En Gestion Publica y Desarrallo Local

FIRMA i

Lugar y
Fecha:

Trujillo, 30 junio 2022




Anexo 4.- Resultados
1. Nivel de la Variable Talento Humano

Figura 1
Grafico circular de los niveles obtenidos para la Variable Talento Humano de

los colaboradores encuestados

. 17%
30% Bajo
Medio
Alto
53%

Nota: En la representacion grafica observamos que de todos los colaboradores
encuestados para la variable Talento Humano, un 17% de ellos indica que existe un
nivel bajo de talento humano, un 53% opinan que este es medio y un 30% consideran
gue es alto, esta figura corresponde a una elaboracién propia en software Microsoft
Excel vs. 13, de acuerdo a la informacion recopilada, procesada y analizada,
asimismo se trabajé con baremos por rangos como una propuesta alternativa por el
investigador del presente estudio, con la intencion de mejorar la organizacion de la
informacion y su visualizacion, con los siguientes parametros Bajo (47-64) Medio (65-
82) Alto (83-100).



2. Nivel de la Variable Calidad de Servicio

Figura 2
Gréfico circular de los niveles obtenidos para la Variable Talento Humano de

los colaboradores encuestados

19% 12%
Bajo
Medio

Alto

69%

Nota: En la representacion grafica observamos que de todos los colaboradores
encuestados para la variable Calidad de Servicio, un 12% de ellos indica que existe
un nivel bajo de calidad de servicio, un 69% opinan que este es medio y un 19%
consideran que es alto, esta figura corresponde a una elaboracion propia en
software Microsoft Excel vs. 13, de acuerdo a la informacion recopilada, procesada
y analizada, asimismo se trabajé con baremos por rangos como una propuesta
alternativa por el investigador del presente estudio, con la intencion de mejorar la
organizacion de la informacion y su visualizacién, con los siguientes parametros
Bajo (41-60) Medio (61-80) Alto (81-100).



3. Niveles obtenidos para las dimensiones de la variable Talento Humano

de los colaboradores encuestados en porcentajes

Tabla
Niveles obtenidos para las dimensiones de la variable Talento Humano de

los colaboradores encuestados en frecuencias absolutas

Dimensiones Variable Talento Humano
Frecuencia (fi)
Gestion de Talento  Calidad de Talento

Nivel Humano Humano

Bajo 14 12
Medio 39 45
Alto 21 17
Total 74 74

Nota: Andlisis de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 26. Elaboracion propia.

Figura 3
Grafico de barras de los niveles obtenidos para las dimensiones de la variable

Talento Humano de los colaboradores encuestados

M Bajo ® Medio mAlto

60.81%

52.70%

18.92%
28.38%
16.22%
22.97%

GESTION DE TALENTO HUMANO CALIDAD DE TALENTO HUMANO



Interpretacion: En la representacion grafica observamos que de todos
colaboradores encuestados para la dimensién Gestion de Talento Humano de la
variable Talento Humano, un 18.92% de ellos indica que existe nivel bajo de
gestion de talento humano, un 52.70% opinan que este es medio y un 28.38%
consideran que es alto, se establecio los siguientes pardmetros: Bajo (28-40)
Medio (41-53) Alto (54-65); para la dimensién Calidad de Talento Humano de la
variable Talento Humano, un 16.22% de ellos indica que existe un nivel bajo de
calidad de talento humano, un 60.81% opinan que este es medio y un 22.97%
consideran que es alto, se establecio los siguientes parametros: Bajo (16-22)
Medio (23-29) Alto (30-35); esta figura corresponde a una elaboracién propia en
software Microsoft Excel vs. 13, de acuerdo a la informacion recopilada,
procesada y analizada, asimismo se trabajé con baremos por rangos propuestos
por el investigador del presente estudio (utilizando minimos, méaximos y rango),

con la intencion de mejorar la organizacion de la informacién y su visualizacion.

4. Niveles obtenidos para las dimensiones de la variable Calidad de

Servicio Publico de los colaboradores encuestados en porcentajes

Tabla
Niveles obtenidos para las dimensiones de la variable Calidad de Servicio

Publico de los colaboradores encuestados en frecuencias absolutas

Dimensiones Variable Calidad de Servicio Publico
Frecuencia (fi)

. Calidad de Capacidad de
Nivel .
Servicio Respuesta
Bajo 5 4
Medio 38 30
Alto 31 40
Total 74 74

Nota: Andlisis de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 26. Elaboracién propia.



Figura 4
Grafico de barras de los niveles obtenidos para las dimensiones de la

variable Calidad de Servicio Publico de los colaboradores encuestados

H Bajo ® Medio mAlto

51.35%
54.05%
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40.54%

6.76%
5.41%

CALIDAD DE SERVICIO CAPACIDAD DE RESPUESTA

Interpretacién: En la representacion grafica observamos que de todos
colaboradores encuestados para la dimension calidad de servicio de la variable
calidad de servicio publico, un 6.76% de ellos indica que existe nivel bajo de
calidad de servicio, un 51.35% opinan que este es medio y un 41.89%
consideran que es alto, se establecio los siguientes parametros: Bajo (20-29)
Medio (30-39) Alto (40-50); para la dimension capacidad de respuesta de la
variable calidad de servicio, un 5.41% de ellos indica que existe un nivel bajo de
capacidad de respuesta, un 40.54% opinan que este es medio y un 54.05%
consideran que es alto, se establecio los siguientes pardmetros: Bajo (11-23)
Medio (24-36) Alto (37-50); esta figura corresponde a una elaboracién propia en
software Microsoft Excel vs. 13, de acuerdo a la informacion recopilada,
procesaday analizada, asimismo se trabajé con baremos por rangos propuestos
por el investigador del presente estudio (utilizando minimos, maximos y rango),

con la intencién de mejorar la organizacion de la informacion y su visualizacion.



5. Niveles de las variables de estudio

Tabla de contingencia para los niveles de las variables de estudio

Tabla cruzada Talento Humano y Calidad de Servicio

Pablico
V2. Calidad de Total
Servicio
Bajo Med Alto
i0

V1 Bajo Recuent 6 7 0 13
Talent 0]

0 % del 8,1 9,5 0,0% 17,6

Human total % % %

o] Medio Recuent 3 35 1 39
o]

% del 4,1 47,3 1,4% 52,7

total % % %

Alto Recuent 0 9 13 22
0

% del 0,0 12,2 17,6 29,7

total % % % %

Total Recuent 9 51 14 74
0

% del 12,2 68,9 18,9 100,0

total % % % %

Nota: Andlisis de datos en IBM SPSS Statistics Vs. 26. Elaboracion



Figura b

Grafico radial de los niveles obtenidos para las dos variables de estudio

Bajo .
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Nota: En la representacion gréfica observamos de manera exploratoria sin
aplicar una prueba estadistica que los niveles guardan una relacién en el orden
de cada nivel, podemos ver en la parte sombreada de la tabla 12, las frecuencias
mayores tienen un sesgo con el orden de los niveles de cada variable de estudio,
del total de la muestra se concluye en lo siguiente: 7 colaboradores consideran
la existencia de un nivel bajo talento humano y un nivel medio de calidad de
servicio, 35 colaboradores consideran la existencia de un nivel medio de talento
humano y un nivel medio de calidad de servicio y 13 colaboradores consideran
un nivel alto de talento humano y un nivel alto de calidad de servicio; esta figura
corresponde a una elaboracion propia en software Microsoft Excel vs. 13, de
acuerdo a la informacion recopilada, procesada y analizada, asimismo se trabajo
con baremos por rangos propuestos por el investigador del presente estudio
(utilizando minimos, maximos y rango), con la intencibn de mejorar la

organizacion de la informacion y su visualizacion.



Anexo 5. Prueba piloto — Alfa de Cronbach

Instrumento 01: Talento Humano

20 Total de puntuacidon

11 12 13 14 15 16 17 18 19

10

57
62

76
47

57
80
75

9%
48

55

80
93

61

73
89
80
67

84

62

20
64
83

79
72

79

Sujeto 1

Sujeto 2

Sujeto 3

Sujeto 4

Sujeto 5

Sujeto 6

Sujeto 7

Sujeto 8

Sujeto 9

Sujeto 10
Sujeto 11
Sujeto 12
Sujeto 13
Sujeto 14
Sujeto 15
Sujeto 16
Sujeto 17
Sujeto 18
Sujeto 19
Sujeto 20
Sujeto 21
Sujeto 22
Sujeto 23
Sujeto 24
Sujeto 25

1.27 189.90667

1.42 1.34 1.50 1.71 0.89 1.39 1.21 032 0.73 0.91 1.34 1.36 1.00 0.25 1.07 1.50 1.42 0.69

1.57

22.91

20
19

22.91

0.926

Alfa

E Vi
Vt

189.9



Instrumento 02: Calidad de Servicio

20 Total de puntuacién

11 12 13 14 15 16 17 18 19

10

70
69
74
60
79
54
98

47
41
67
79
88
64
77
89
74
78
79
41
80
72
72
73
52
80

eto3

eto7

eto 10
eto 11
eto 12
eto 13
eto 14
eto 15
eto 16
eto 17
eto 18
eto 19
eto 20
eto21
eto 22
eto 23
eto 24
eto 25

Su
Su
Su
Su
Su
Su
Su
Su
Su
Su
Su
Su
Su
Su
Su
Su
Su
Su
Su
Su
Su
Su
Su
Su
Su

208.71
23.563333

1.96

121

1.01° 0917 1.323 1.377 1227 1.257

0.91 1.5 0.607 0.493 0.25 1.193 156 2.083 1.083

1.393 1.417 0.793

Vi

20

19
23.56
208.7

N-1
EVi

0.934

Alfa

Vt



Anexo 6. Base de datos

: Talento Humano

Instrumento 01

Bajo (47-64) Medio (65-82) Alto (83-100).
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26.85

48.95

75.80

3.59

3.64

4.24

3.80




Bajo (41-60) Medio (61-80) Alto (81-100).

Nivel Establecido

Nivel Establecido

Medio

Medio
Medio
Bajo

Bajo

Medio
Bajo

Medio
Medio
Alto

Medio
Medio
Alto

Medio
Medio
Medio
Bajo

Medio
Medio
Medio
Medio
Bajo

Medio
Medio
Medio
Medio
Alto

Medio
Medio
Medio
Medio
Medio
Medio
Medio
Alto

Alto

Alto

Medio
Medio
Alto

Medio
Alto

Medio
Medio
Alto

Medio
Medio
Alto

Medio
Medio
Medio
Bajo

Medio
Medio
Medio
Medio

Medio
Medio
Medio
Medio
Bajo
Alto
Alto
Medio
Bajo
Medio
Medio
Medio
Medio
Medio
Medio
Alto

33

D2

D1
38
35
35
35
29
28
30
38
39
as
38
a5
36
20
38
37
26
39
39
39
36
33
38
37
35
a2
a2
27
39
37
a8
a2
30
38
35

TOTAL
71
70
74
a7
79
54
98
a1
67
79
77
89
74
78
79
a1
72
72
73
52
77
79
75
100
69
69
65
62
73
70
96
91
87
74
82
62
77
100
74
69
74
75
72
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73
80
73
73
55
82
82
69
55
80
73
66
72
80
70
94

20

19

17

16

Capacidad de Respuesta

15

14

Dimensién 2.

13

12

11

CALIDAD DE SERVICIO

10

Instrumento 02

Calidad de Servicio

Dimensién 1:

Sujeto 1
Sujeto 2

Sujeto 3

Sujeto 4

Sujeto 5

Sujeto 6

Sujeto 7

Sujeto 8

Sujeto 9

Sujeto 10
Sujeto 11
Sujeto 12
Sujeto 13
Sujeto 14
Sujeto 15
Sujeto 16
Sujeto 17
Sujeto 18
Sujeto 19
Sujeto 20
Sujeto 21
Sujeto 22
Sujeto 23
Sujeto 24
Sujeto 25
Sujeto 26
Sujeto 27
Sujeto 28
Sujeto 29
Sujeto 30
Sujeto 31
Sujeto 32
Sujeto 33
Sujeto 34
Sujeto 35
Sujeto 36
Sujeto 37
Sujeto 38
Sujeto 39
Sujeto 40
Sujeto 41
Sujeto 42
Sujeto 43
Sujeto 44
Sujeto 45
Sujeto 46
Sujeto 47
Sujeto 48
Sujeto 49
Sujeto 50
Sujeto 51
Sujeto 52
Sujeto 53
Sujeto 54
Sujeto 55
Sujeto 56
Sujeto 57
Sujeto 58
Sujeto 59
Sujeto 60
Sujeto 61
Sujeto 62
Sujeto 63
Sujeto 64
Sujeto 65
Sujeto 66
Sujeto 67
Sujeto 68
Sujeto 69
Sujeto 70
Sujeto 71
Sujeto 72
Sujeto 73
Sujeto 74

36.14
// parael
de

D2V1-V2

0.8094536

38.23
caso aplicala
Spearman
0.81130658
D1V1-V2

de con

74.36
Vvi-v2

0.8380112

3.34

3.77

4.08

3.63

3.58

4.15

3.78

4.03

3.82
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