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Resumen

Esta investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion del
talento humano y la calidad del servicio en los trabajadores de una Direccion
Regional de Huanuco, Peru, 2023. Metodolégicamente se trabajé con un estudio
tipo basico, disefio experimental, descriptivo correlacional. Tuvo como poblacion a
25 trabajadores de la entidad y se empleo el criterio de exclusion para determinar
la muestra que son 20. Se utiliz6 como técnica de recoleccion de datos a la
encuesta y su instrumento el cuestionario. Para medir las variables se trabajo con
dos cuestionarios compuestos por 20 items cada uno. Los resultados de la
estadistica descriptiva demostraron que el 40% del total de los encuestados
consideran la existencia de un nivel deficiente en cuanto a la gestion del talento
humano, de igual manera el 60% considera que existe un nivel deficiente respecto
a la calidad del servicio, por otro lado en la estadistica inferencial se evidencio la
relacion significativa entre la gestion del talento humano y la calidad del servicio
debido a que se ha obtenido que el valor de correlacion de Ro Spearman es
0,622, p=0,003, estos valores permitieron comprobar la hipétesis planteada

concluyendo la existencia de una correlacion positiva media entre las variables.

Palabras clave: Gestion, Talento, Calidad.
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between the
management of human talent and the quality of service in the workers of a
Regional Office of Huanuco, Peru, 2023. Methodologically, we worked with a basic
type study, experimental design, correlational descriptive. It had as a population
25 workers of the entity and the exclusion criterion was used to determine the
sample that is 20. The survey and its instrument were used as a data collection
technique, the questionnaire. To measure the variables, we worked with two
questionnaires made up of 20 items each. The results of the descriptive statistics
showed that 40% of the total respondents consider the existence of a deficient
level in terms of human talent management, in the same way 60% consider that
there is a deficient level regarding the quality of the service. On the other hand, in
the inferential statistics, the significant relationship between the management of
human talent and the quality of the service was evidenced because it has been
obtained that the Ro Spearman correlation value is 0.622, p=0.003, these values
allowed to verify the hypothesis raised concluding the existence of an average

positive correlation between the variables.

Keywords: Management, Talent, Quality.
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. INTRODUCCION

La gestion del talento humano es relevante, debido a que permite administrar de
manera eficiente al capital humano y sus aptitudes, para el cumplimiento de sus
funciones, con el fin de promover la productividad laboral (Gaspar, 2021). Es por
ello que en la actualidad las instituciones publicas se orientan a obtener ventaja
competitiva, buscando promover el fortalecimiento del talento humano mediante
formaciones que fomenten la cultura organizacional de compromiso a la sociedad,

para ofrecer una mejor calidad del servicio.

En el ambito internacional, en Argentina, ciudadanos italianos han realizado
una protesta ante el consulado, aludiendo que existe una pésima calidad del
servicio, por la existencia de demora en los tramites, debido a que se han
percatado que el personal no logra cubrir la demanda de solicitudes, asimismo se
puso en evidencia la falta de empatia de los trabajadores hacia el trato que se
brinda a los usuarios (Cabrera, 2023). Por otro lado, en Costa Rica mediante una
encuesta realizada, se identificé que la ciudadania menciona que no hay una
cultura de servicio al cliente dentro de las entidades publicas, por lo que solicitan
formar una nueva cultura de la gestién teniendo como eje de desempefio al
usuario (Mongue, 2019). De igual manera en Colombia en un estudio de distintas
companias, se demostrd que tienen problemas para retener a su personal debido
a la poca participacion de los mismos en los procesos de seleccion y retencion del

capital humano (Vargas, 2022).

En el ambito nacional, en Peri muchas veces se emiten quejas sobre una
inadecuada calidad del servicio que las instituciones publicas brindan, ante ello
los trabajadores deben adaptarse al entorno donde laboran y crear una cultura
organizacional para cumplir su rol, que es brindar servicio al ciudadano (Morales,
2023). Asi mismo, expertos sefialan que los usuarios tienen quejas del sector
publico, por lo que indican que se debe trabajar desde el eje central para erradicar
el problema, ante ello especialistas infieren que la Reforma del Servicio Civil es el
mejor mecanismo para mejorar la administracion publica y los servicios que se
brindan (Diario el Peruano, 2021). Por otro lado, mediante una evaluacion

realizada se ha identificado ciertos problemas en el servicio que brinda el estado,



siendo entre ellos el no contar con un acceso oportuno o las barreras burocraticas
que obstruyen ejercer el derecho del ciudadano, ante ello en el 2022, el Gobierno
aprobo la Politica Nacional de Modernizacion, que tiene como fin ofrecer una
mejor calidad del servicio, que esta orientada en optimizar la calidad de bienes y
servicios a través de herramientas e instrumentos (Secretaria de Gestion Publica,
2022).

En el ambito local, en la provincia de Huanuco se ha identificado que las
instituciones publicas presentan una inadecuada GTH, debido a estudios
realizados, donde observo la insatisfaccion de los usuarios ante la atenciéon que
les brindan los personales del sector publico, esto se evidencia mediante el
deficiente proceso de reclutamiento del personal, a causa de que las entidades no
cubren sus plazas con personal competente y capacitado (Galeano, 2019). Ante
ello se observd que una Direccion Regional de Huanuco, presenta una
inadecuada gestion del talento humano, que se enfocan en ciertos factores como
el inadecuado proceso de reclutamiento y seleccion del personal, ausencia de
capacitaciones para desarrollar nuevos conocimientos, inexistencia de motivaciéon
al personal, lo que esto conlleva a no realizar sus funciones adecuadamente, y
genera demora en los tramites solicitados, por el desconocimiento de sus

funciones, y esto influye en la insatisfaccion del servicio en el usuario.

Para la realidad problematica, se presenta el problema general de la
investigacion: ;Como se relaciona la gestion del talento humano con la calidad
del servicio en los trabajadores de una Direccion Regional de Huanuco, Peru,
20237; y se tiene como problemas especificos: (a) ¢Como se relaciona el
reclutamiento con la calidad del servicio en los trabajadores?; (b) ¢Coémo se
relaciona la seleccion con la calidad del servicio en los trabajadores?; (c) Cémo
se relaciona la capacitacion con la calidad del servicio en los trabajadores? (d)
,Como se relaciona la recompensa con la calidad del servicio en los
trabajadores? (e) 4, Como se relaciona la evaluacién del desempefio con la calidad

del servicio en los trabajadores?

Esta investigacion se justificd tedricamente porque se integré informacién

tedrica relevante que permiti6 ampliar los conocimientos de las variables en



estudio y estudiar la relacién de las mismas, a su vez servira como antecedente y
guia de futuros estudios, también se realizd la justificacion practica porque a
través de los resultado permitié emitir sugerencias con el fin de fortalecer las
variables en estudio y por ultimo se utilizé la justificacion metodolégica por que se
aplicé el cuestionario que ha sido validado y cuenta con confiabilidad asegurando
la efectividad para futuras investigaciones, asi mismo con el instrumento se

recopilo datos importantes para determinar el objetivo del estudio.

El objetivo general de la investigacion es: Determinar como se relaciona la
gestion del talento humano y la calidad del servicio en los trabajadores de una
Direccion Regional de Huanuco, Peru, 2023; los objetivos especificos son: (a)
Determinar cdmo se relaciona el reclutamiento y la calidad del servicio en los
trabajadores; (b) Determinar cdmo se relaciona la seleccion y la calidad del
servicio en los trabajadores; (c) Determinar como se relaciona la capacitaciéon y la
calidad del servicio en los trabajadores. (d) Determinar como se relaciona la
recompensa y la calidad del servicio en los trabajadores. (e) Determinar cémo se
relaciona la evaluacion del desempefio y la calidad del servicio en los

trabajadores.

La hipotesis general de la investigacion es: La gestion del talento humano
se relaciona directamente con la calidad del servicio en los trabajadores de una
Direccion Regional de Huanuco, Peru, 2023; las hipétesis especificas son: (a) El
reclutamiento se relaciona directamente con la calidad del servicio en los
trabajadores; (b) La seleccion se relaciona directamente con la calidad del servicio
en los trabajadores; (c) La capacitacion se relaciona directamente con la calidad
del servicio en los trabajadores; (d) La recompensa se relaciona directamente con
la calidad del servicio en los trabajadores; (e) La evaluacién del desempefio se

relaciona directamente con la calidad del servicio en los trabajadores.



II. MARCO TEORICO

En este capitulo se describi6 antecedentes relacionados a la investigacion, y

también se conceptualizaran enfoques tedricos que permitan aportar al estudio.

En el ambito internacional, Basurto y Yoza (2022) evaluaron la incidencia
entre la GTH y la contratacion del personal, donde se desarrollé6 un estudio tipo
basico, enfoque cuantitativo, nivel correlacional, disefio no experimental, siendo
su poblacion y muestra 11 trabajadores, y se aplico la encuesta, donde el
resultado fue que la GTH influye regularmente sobre la contratacion del personal,
por lo que se concluyé que la existencia del bajo desempefio laboral de los
trabajadores se orienta al deficiente desarrollo en las fases de reclutamiento y
seleccion del personal, obteniendo un ambiente laboral poco optimo, ante ello se
indica que la contratacion del personal debe efectuarse mediante un programa
que permita realizar el proceso con igualdad y transparencia, para contratar al
personal idoneo, por lo que es necesario mejorar la GTH, ante ello se planted
reestructurar los procesos en base al modelo por competencias para el mejor

desenvolvimiento del personal.

Por otro lado, Barkhuizen y Masale (2022) tuvieron como propdsito
establecer como la mentalidad del talento de liderazgo influye en la GTH, se
trabajo el estudio mediante el tipo basico, disefio transversal, nivel correlacional y
enfoque cuantitativo, teniendo como muestra a 450 empleados, teniendo como
resultado que el 73% de los encuestados consideraron una deficiente practica de
la GTH, es por ello optan por buscar alternativas de trabajo con mejores
oportunidades, ante ello se concluyd que la débil GTH incide en la mentalidad del
liderazgo, sin embargo enfatizaron que las entidades deberian adoptar una
mentalidad adecuada para reconocer el valor del trabajo de cada empleado,
implementando estrategias de retencion de talento, compensacion, planificacion
de la fuerza laboral, asi como también cultivar ambientes donde se valore la

contribucion del empleado.

También, Daza et al. (2019) donde su propdsito fue evaluar la relacién
entre la GTH y la calidad del servicio. Desarrollada mediante el diseio no

experimental, transversal, enfoque cuantitativo, aplicando su instrumento a 35



directivos, demostrando la relacion positiva moderada de las variables en estudio,
concluyéndose que existe una deficiente valoracion al talento humano debido a
que los trabajadores no son incentivados y esto repercute en su desempefio, y
ello no se evidencia debido al carente proceso de evaluacién de desempefio, asi
mismo la inexistencia de la poca comunicacion y confianza no permite que los
trabajadores expresen sus deseos de capacitacion para la mejora del desarrollo
de sus actividades, de igual manera se valor6 como deficiente a la calidad de
servicio por que no consideran que se aplica de manera correcta el sistema de

calidad.

Asi mismo, Jaramillo y Silva (2022) investigaron la incidencia entre la GTH
y la productividad académica, aplicando el tipo basico, el disefio no experimental,
transversal, nivel correlacional, enfoque cuantitativo, teniendo como poblacion y
muestra a 50 personales para la recopilacion de datos. Tuvieron como resultados
la relacién positiva alta con un valor Ro 0.85 entre las variables, concluyendo que
mediante el estudio se identific6 deficiencias en los procesos de seleccion,
orientacidén y evaluacién del desempefio, ante ello se propuso implementar un
modelo de GTH que permita mejorar la administracion del capital humano,
orientando al mejor desarrollo de capacidades del personal a través de procesos
continuos de formacion y reconocimientos, asi mismo se evidencié la
desmotivacion y el poco interés del personal ya que no se identifican con la

entidad ni con los objetivos.

Por ultimo, Jara et al. (2018) en su estudio investigaron la incidencia entre
la GTH y el desempefio laboral de los trabajadores, aplicaron el tipo basico,
disefio no experimental, transversal, su muestra se compuso por el capital
humano de la entidad y se utilizaron al cuestionario para recopilar datos, y
teniendo como resultado la existencia de la relacién entre las variables con una
significancia de 0,000, concluyendo que hoy en dia la GTH es un instrumento que
aporta en mejorar la administracién, generando eficiencia, eficacia y adecuado
funcionamiento en las organizaciones, ante ello las entidades deben enfocarse en
mantener una adecuada GTH para el lograr metas y objetivos institucionales y asi
mismo lograr la satisfaccion de su colaboradores y asi desempenarse

adecuadamente.



En el ambito nacional, Mestas et al. (2021) tuvieron como fin determinar la
relacion que existe entre la GTH y el desempefio laboral, cuyo estudio se trabajo
mediante el disefio transversal, correlacional, con un enfoque cuantitativo,
teniendo como muestra a 200 trabajadores a quienes se aplicaron el cuestionario
para recopilar datos. Donde el resultado demostré la relacién significativa entre
las variables de estudio, mediante una relacién positiva moderada (0,640) en la
seleccion de personal lo que permite inferir que un adecuado desarrollo de la
dimension permitira tener una mejor calidad de trabajo asi mismo se consideré
una relacién positiva alta (0,756) en la formacion del personal esto se debe a que
esta dimension es imprescindible en la entidad porque permite instruir al personal

para garantizar sus conocimientos, capacidades y habilidades.

De igual forma, Medina (2021) indagé la relacion que existe entre GTH y la
calidad de servicio, utilizando un disefio descriptivo correlacional, enfoque
cuantitativo, aplicando su instrumento a 73 colaboradores, siendo el resultado una
relacion significativa entre las variables. Siendo el resultado la relacion positiva
moderada mediante una correlacion de Spearman entre las dimensiones
estudiadas, Concluyéndose que el buen desarrollo de la GTH aportara al
cumplimiento de metas, como también las evaluaciones al personal ayudara a
conocer el grado de satisfaccion de los mismos y las capacitaciones permitiran
aportar conocimientos que permitiran el desarrollo personal y profesional del

personal que favorecera en el desarrollo en sus funciones.

Por otro lado, Anastacio et al. (2020) tuvieron como objetivo analizar la
GTH por competencia y la motivacion de los colaboradores, desarrollada
mediante del disefio descriptivo, correlacional, enfoque cuantitativo, empleando la
muestra con 165 trabajadores. A través de los datos analizados se obtuvo como
resultado la relacion positiva moderada entre las variables con un Ro=0.800,
p<0.001, ante ello se concluyé que la entidad de mejorar las deficiencias
encontradas que estan relacionadas a los procesos la GTH, como reclutar y
seleccionar adecuadamente al personal, y fomentar el desarrollo de nuevos
conocimientos a través de programas de formacion para fortalecer capacidades

del personal que conllevan a un buen desempefio laboral.



De igual manera, Bendezu (2019) analiz6 la relacion entre la GTH vy la
satisfaccion laboral, trabajo metodolégicamente con el disefio no experimental,
descriptivo, correlacional, enfoque cuantitativo, con una poblacién y muestra de
26 trabajadores y empleando el cuestionario para recopilar datos, donde se
obtuvo como resultado la relacion significativa entre las variables, con un valor Ro
0.892, p=0.000<0.05 y concluyendo que existe una deficiente GTH que
obstaculiza el desarrollo del personal, ante ello se debe optar por tomar
decisiones correctivas que mejoren las falencias de la organizacién para llegar al
éxito. Es por ello que la GTH es el pilar de la entidad porque los procesos que la
comprenden apoyan al desarrollo de la entidad y por ende en la satisfaccién del

personal.

Finalmente, Canaza et al. (2021) tuvieron como objetivo investigar como la
administracién de recursos humanos incide en la calidad de servicio al publico,
utilizando el método descriptivo, y como instrumento de recoleccién de
informacion a la encuesta, entrevista y revision documental. Donde se obtuvo
como resultado el deficiente proceso de seleccion, asi mismo las capacitaciones
son escasas Y los estimulos son minimos, siendo factores primordiales para influir
en la calidad del servicio, asi mismo generan demora en la atencion, poca
amabilidad y esto se evidencia por el ineficiente proceso de reclutamiento al no
contratar personal competente. Ante ello se concluyé que la administracion de
recursos humanos, influye de manera ineficiente en la CDS que se les ofrece a

los ciudadanos.

El sustento tedrico respecto a la variable N° 1 se enfoca en: La teoria de
McGregor, compuesta por dos conceptos opuestos, la teoria X, donde se infiere
que la motivacion principal del humano son los incentivos econémicos, es decir, el
capital humano se comporta de acuerdo a sus expectativas. Teoria Y, relacionada
con la teoria de la motivacion lo que quiere decir que el trabajo puede verse como
satisfaccion o sufrimiento, esto dependera de cuan convencidos y comprometidos
se sientan con la entidad (Chiavenato, 2011). La teoria basada en el nivel
jerarquico de las organizaciones propuesta por Max Weber, enfocada en
establecer los rangos piramidales de una entidad para dividir el trabajo de manera

clara y precisa, mediante funciones establecidas (Estrada, 2020). Teoria de las



relaciones humanas de Elton Mayo, orientada en que la productividad laboral
asciende o desciende segun la calidad de relacion humana que se establece en el
trabajo, esto implica factores como una condicion adecuada de trabajo que

implica la luminosidad, receso, tiempo de trabajo, etc (Jauregui, 2016).

Conceptualizando a la variable de investigaciéon, la gestién son acciones
donde se desarrollan procesos de planificacion y pautas de accionar, en base a
metas, objetivos y resultados que se desean alcanzar en la entidad (Alvarez y
Santos, 2008). Por otro lado, la GTH es la variable que esta enfoca en el personal
humano, por ser parte primordial de una entidad que permite alcanzar metas y
objetivos institucionales, asi mismo se precisa como el agrupamiento de politicas
y practicas inevitables que encaminan al recurso humano de una entidad,
comprendiendo el reclutamiento, seleccidn, capacitacion, recompensas y la

evaluacion del desempeno (Chiavenato, 2011).

Asi mismo la GTH son aspectos que estan relacionados a las aptitudes y
conocimiento profesionales, que conllevan a realizar sus funciones correctamente,
en tal medida el capital humano permite evaluar el conocimiento del personal a
través de su desempeno profesional (Alles, 2007). En este sentido se necesita de
procesos que permitan conocer al personal, para crear confianza, y utilizar la
informacion para tomar decisiones, con el fin de lograr el compromiso y la
identificacion con la entidad, y asi lograr tener mayor productividad, calidad y
cumplir los objetivos (Vallejo, 2016). El trabajo humano es primordial para el buen
funcionamiento de cualquier entidad, ante ello el esfuerzo del mismo permitira que
la entidad cumpla sus objetivos, es por ello que las entidades deben de poner

principal atencién en sus colaboradores.

En lo que corresponde a los objetivos de la variable en estudio,
(Chiavenato, 2011), determin6é que el capital humano es el principal agente en
apoyar a la entidad para conseguir cumplir la mision y objetivos, en proveer
competitividad, proporcionar un equipo entrenado y motivado, para conservar una
apropiada calidad de vida en su centro laboral e impulsar al cambio, es por ello
que surge la necesidad de que las entidades deben prestar mayor atencion a sus
colaboradores. Ante ello se ha identificado que las dimensiones para variable en



estudio estan enfocadas en el modelo de Chiavenato el cual cumple las
expectativas de la investigacion, quien menciona la existencia de mecanismos

primordiales para la GTH.

Dimension reclutamiento, actividad que permite atraer un conjunto de
personas que cumplan los requisitos solicitados de la entidad para luego ser
seleccionados (Kiruthigaa y Viswanathan, 2014). De igual manera se
conceptualiza como el agrupamiento de procesos y técnicas para captar
aspirantes potenciales, con capacidades para cubrir plazas dentro de una entidad,
en tal sentido es una plataforma de informacién en la cual la entidad comunica y
oferta al mercado una oportunidad de trabajo que se desea cubrir, este proceso
proporciona a la entidad candidatos para su adecuado funcionamiento y consta de
etapas para su desarrollo: investigacion interna y externa (Chiavenato, 2011).
Ante ello los indicadores para esta dimension son los medios de reclutamiento, los
procesos de reclutamiento, reclutamientos internos y la especializacidon de
RR.HH.

Dimension seleccion, es seleccionar a los candidatos que han sido
calificados y que estén dispuestos a cumplir las tareas que la entidad requiere
(Byars y Rue, 2011). Por otro lado, infieren que este proceso también esta
orientado en el criterio de igualdad, que garantice justicia y equidad entre los
participantes (Bohlander et al., 2001). Los indicadores de esta dimension son la

experiencia, evaluacion, imparcialidad, personal idoneo.

Dimension capacitacion, Se describe como el esfuerzo que ofrece la
entidad para apoyar a los trabajadores en el proceso de ensefianza de
conocimientos, habilidades o comportamientos relacionados a sus objetivos
laborales que forman parte vital para un adecuado desempefio laboral de la
persona (Noe et al., 2008). Asi mismo la capacitacion estimula en los
colaboradores en compartir conocimientos y experiencias y captar lo mismo de
sus colegas para ponerlo en practica en el trabajo (Al Hawary, 2015). Los
indicadores de esta dimension son productividad, objetivos institucionales,

programas de formacion, capacitacién permanente.



Dimension recompensa, proceso referido a las compensaciones, bonos e
incentivos que se les brinda al personal por su desempefio, y que fomenta la
motivacion para desempefiarse de manera activa en la entidad (Huo et al., 2015).
Los indicadores de esta dimension son la identificacién con la institucién, tipos de

incentivo, motivacion, ascensos.

Dimension evaluacion del desempefio, proceso de retroalimentacion que
permite medir el trabajo y ofrecer mejoras de la competencia para cubrir las
necesidades de la entidad (Minbaeva, 2005). Asi mismo también se conceptualiza
como un factor fundamental para ejecutar un analisis intenso sobre el
desenvolvimiento en cada puesto del capital humano determinando sus fortalezas
y debilidades, este analisis establece datos elementales para decidir acciones en
la entidad (Coronel et al., 2021). Los indicadores de esta dimensién son

supervision, eficiencia, habilidades blandas, fortalezas y debilidades.

De igual manera la segunda variable de estudio se fundamenta en las
teorias de la calidad de servicio enfocada en el modelo de Cronin y Taylor que es
el SERVPERF orientado para medir la calidad a través de la apreciacién de la
persona respecto al servicio recibido (Andrade y Labarca, 2011). Por otro lado,
esta el modelo SERVQUAL, modelo que a través de la medicion del servicio
permite conocer las perspectivas, apreciaciones y factores impredecibles de los
clientes tanto en los aspectos cualitativos como cuantitativos (Matsumoto, 2014).
Asi mismo sen el 2008 se impulso la teoria de la calidad en la gestion publica,
enfocada en principios que deben aplicar para mejorar la calidad, orientada en la
mejora de iniciativas para contribuir una mejor administracién gubernamental que

este focalizada en la atencion al ciudadano (Sanchez, 2022).

Asi mismo definiendo a la segunda variable, se describe a la calidad como
la relacion con la satisfaccion de la persona mediante el cumplimiento de sus
deseos (Hoffman y Bateson, 2011). Por otro lado, la CDS se percibe a través de
la satisfaccién del usuario, porque se evidencia si se le brindd el servicio que
necesitaba encontrar, asi mismo la satisfaccion va de la mano con la percepcion y
las expectativas de las personas (Alruwaili, 2018). De igual manera otro autor la
define como habitos y practicas que realizan las instituciones con el fin de cubrir
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las expectativas a las personas para brindarles mejora de la calidad, es relevante
tener en cuenta que el servicio debe ser accesible, oportuno y confiable
ofreciendo un alto grado de satisfaccion (Morocho, 2018). Por ultimo, la calidad
del servicio también abarca y mide los servicios y bienes publicos ofrecidos,
supervisando el cumplimiento de expectativas de las personas el cual permite

determinar si una institucion trabaja de manera eficiente (lbarra et al. (2018)

De igual forma otro autor conceptualiza a la CDS como el grupo de
estrategias que las instituciones utilizan con el fin de garantizar el grado de
satisfaccion a un grupo de personas, entonces con el tiempo las entidades han
evidenciado el aporte que brinda la calidad del servicio, generando ventaja
competitiva y sostenible, por lo tanto, brindar un servicio de calidad genera
complacencia en los clientes (Pakukar et al., 2019). Es por ello que han sefalado
que los servicios deben orientarse a las perspectivas que los clientes tienen sobre
la entidad, que permita satisfacer sus necesidades, por lo que es necesario que
las entidades se retroalimenten constantemente para mejorar la percepcion de los

clientes (Brady y Cronin, 2001)

Por otro lado se menciona que segun Bouckaert, establece que para medir
la calidad en el ambito estatal, se jerarquiza en tres niveles: macro- calidad, que
abarca la relacion entre el estado y la sociedad, es decir su finalidad es garantizar
la democracia, mediante la eficacia y legitimacion social de la accion publica, el
siguiente nivel es la meso-calidad, es la relacion entre el servicio que se brinda y
la percepcion de quien lo recibe, este nivel se orienta a establecer niveles de
satisfaccion para mejorar el desarrollo de los servicios y por ultimo la micro-
calidad, nivel que abarca el ambiente interno de una entidad, como la
organizacion, recurso humano, sistemas, procesos, que aporten a mejorar el

adecuado funcionamiento del servicio (Cuellar et al., 2009)

La evaluacion de la CDS se distingue entre la calidad programada,
esperada y percibida, la primera abarca en lo que la entidad pretende ofrecer a
los usuarios, la siguiente es lo que el ciudadano espera percibir de la entidad y
por ultimo es la percepcidén que se obtuvo luego de recibir el servicio frente a lo

que esperaba recibir, ante ello se debe tener en cuenta que los servicios son los
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efectos que se consigue de diferentes acciones que la entidad realiza frente a
quien lo recibe, es por ello que evaluar a la calidad simboliza tener una relacion

directa y cercana con el usuario (Cuellar et al., 2009)

Para la identificacion de las dimensiones de la variable, se utilizé el Modelo
de Escala SERVQUAL, este modelo permitira realizar el calculo de la calidad del
servicio indistintamente del sector de la entidad, asi mismo analizar y conocer
factores cualitativos y cuantitativos de los clientes, el SERVQUAL aporta a la
entidad mediante la recopilacion de datos, informacion minuciosa, sobre lo que
opina el cliente respecto al servicio que se le brinda, y permitira obtener

sugerencias de mejora (Zeithmal et al., 2009)

Dimension elementos tangibles, consiste en la apariencia fisica del servicio,
mencionando a las instalaciones, el equipamiento, capital humano, lo cual forman
factores esenciales para la calidad del servicio, asi mismo indica que los
elementos intangibles representan el atributo de mayor valor que los clientes
tienden a enfocarse (Cantu, 2011). Los indicadores de esta dimension son el

equipamiento, ambientes fisicos, sistemas informaticos y medidas ergonémicas.

Dimension capacidad de respuesta, indica que esta dimension es la
predisposiciéon de un trabajador para brindar un servicio adecuado y rapido al
usuario (Zeithmal et al., 2009). Por otro lado, se relaciona a esta variable con la
responsabilidad que la entidad tiene para colaborar con el cliente (Cantu, 2011)..
Los indicadores de esta dimension son soluciones, valoracion, evaluacion

continua, tiempos establecidos

Dimensién seguridad, se enfoca en que los usuarios deben contar con la
seguridad de que sus dudas, solicitudes entre otros sean resueltas y atendidas,
ya que la seguridad es simbolo de integridad, honestidad, credibilidad (Hernandez
et al., 2017). Los indicadores de esta dimensién son amabilidad, confianza,

conformidad del servicio, fidelidad del servicio.

Dimension fiabilidad, es la accion que desempena la entidad brindando un
servicio formal y exacto, el cual permite inspirar confianza en los usuarios

(Zeithmal et al., 2009). En tanto la confianza del cliente es lo mas primordial para
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brindar un servicio, debido a que los clientes recuerdan siempre todo lo que una
entidad les ofrece (Allen, 2010). Los indicadores de esta dimension son alto

desempenio, personal idoneo, politicas institucionales, colaboracion.

Dimension empatia, es el trato que se le brinda al usuario, es por ellos que
se debe de tener una atencion adecuada, ya que se trasmiten percepciones y
sentimientos (Zeithmal et al., 2009). De igual manera se relacion6 a la empatia
como la capacidad que tiene la entidad para comprender las necesidades de los
clientes son amabilidad, confianza, conformidad del servicio, fidelidad del servicio
(Riveros, 2007). Los indicadores de esta dimension son seguimiento, tiempo

invertido, derecho de los usuarios, cordialidad.
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ll. METODOLOGIA
3.1 Tipoy disefo de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

Este estudio pertenece al tipo basico, debido a que ofrece nuevos conocimientos
y expandir las teorias, que expliquen los fendmenos en estudio (CONCYTEC,
2022). Ante ello ofrece nuevos conocimientos que aporten a la posible solucion de
los problemas encontrados. Por otro lado, el estudio adopta un enfoque
cuantitativo, porque se recopilo datos numéricos, que fueron procesados para

luego realizarse el analisis descriptivo e inferencial (Arias et al., 2022).
3.1.2 Diseio de investigacion

Pertenece al no experimental, por la no manipulacién de las variables en estudio
al momento de la recopilacion de datos solo se observé e interpreto, sin embargo,
el investigador recurrié al ambiente natural para evaluar a las variables, posee un
nivel correlacional, debido a que se determiné los valores de correlacién del tema
en investigacion, mediante un corte transversal porque se recopilé los datos en

una sola instancia (Hernandez et al., 2018).
Figura 1

Esquema del diserio de investigacion

Donde:

M: Muesira

V1: Gestion del talento humanao
V2: Calidad del servicia
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3.2 Variables y operacionalizacién
Variable N° 1: Gestion del talento humano

Definicion conceptual: Esta enfocada en el personal humano, por ser parte
primordial de una entidad que permite alcanzar metas y objetivos institucionales,
asi mismo se precisa como el agrupamiento de politicas y practicas inevitables

para encaminar al recurso humano de una entidad (Chiavenato, 2011).

Definicion operacional: La variable 1, esta compuesta por 5 dimensiones:

Reclutamiento, seleccidn, capacitacion, recompensa y evaluacion del desempefio.

Indicadores: Son sub variables que se separan para ser medidas, y son
elementos que forman parte de la formulacién de items que apoyan a elaborar el
instrumento de recopilaciéon de informacion (Arispe et al., 2020), en tal sentido la
variable N° 1, esta compuesta por 5 indicadores que han sido seleccionados de

las dimensiones conceptualizadas.

Escala de medicion: Se empled la escala de medicion ordinal tipo Likert,
este tipo de escala mide en orden jerarquico (Arispe et al., 2020). Por lo que cada

pregunta podra ser medida con valores del 0 al 4.
Variable N° 2: Calidad del servicio

Definicién conceptual: Son habitos y practicas que realizan las instituciones
con el fin de cubrir las expectativas a las personas para brindarles mejora de la
calidad, es relevante tener en cuenta que el servicio debe ser accesible, oportuno

y confiable ofreciendo un alto grado de satisfaccion (Morocho, 2018).

Definicién operacional: La variable 2, estd compuesta por 5 dimensiones:

elementos tangibles, capacidad de respuesta, seguridad, fiabilidad y empatia.

Indicadores: Son sub variables que se separan para ser medidas, y son
elementos que forman parte de la formulacion de items, que apoyan a la
elaboracion del instrumento de recopilacion de datos (Arispe et al., 2020), en tal
sentido la variable N° 2, estd compuesta por 5 indicadores que han sido

seleccionados en referencia a las dimensiones conceptualizadas.
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Escala de medicion: Se utilizé la escala de medicion ordinal tipo Likert, este
tipo de escala mide en orden jerarquico (Arispe et al., 2020). Por lo que cada

pregunta podra ser medida con valores del 0 al 4.
3.3 Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1 Poblacion

Agrupamiento de elementos que concuerdan en ciertos aspectos e
intereses que permite unirlos entre si para ser analizados (Sucasaire, 2022). La
poblacién del estudio se conforma por 25 trabajadores de una entidad publica, sin

embargo, se utilizo los siguientes criterios para determinar la muestra.
Criterios de inclusion: Total de trabajadores de la entidad.

Criterios de exclusion: Trabajadores que son contratados mediante

locacion de servicios.
3.3.2 Muestra

Sub grupo del total de la poblacién, que es seleccionada para enfocarse en
recopilar informacion (Nnodim et al, 2021). Por lo tanto, se aplic el criterio de

exclusién, donde la muestra sera de 20 trabajadores que pertenecen a la entidad.
3.3.3 Muestreo

Se trabajé mediante el muestreo no probabilistico, porque se elige a los
sujetos en estudio basandose en ciertos criterios, caracteristicas, etc., segun
considere el investigador (Hernandez et al, 2018). De tal manera para la muestra

se aplico el criterio de exclusion.
3.3.4 Unidad de analisis
Recurso Humano de una Direccién Regional de Huanuco.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
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3.4.1 Técnicas

Se empled la encuesta, ello permitid recabar datos mediante preguntas y

en base a un sistema escalonado de respuestas (Arias et al., 2022).
3.4.2 Instrumentos

Son los recursos utilizados para obtener datos sobre las variables que se
estan investigando (Hernandez et al., 2018). Respecto al instrumento que permitid
recopilar datos las variables, fue el cuestionario, instrumento realizado de
elaboracién propia, considerando las dimensiones e indicadores. Los

cuestionarios estan compuestos por 20 items.
Ficha Técnica de la Gestion del talento humano

Nombre original : Cuestionario para medir la GTH

Autor : Anais Beneranda Montejo Minchan
Ano : 2023

Objetivo : Recopilar datos mediante la encuesta
Administraciéon  : Personal

Numero de items : 20
Duracion : 10 minutos
Ficha Técnica de la Calidad del servicio

Nombre original : Cuestionario para medir la CDS

Autor : Anais Beneranda Montejo Minchan
Ano : 2023

Objetivo : Recopilar datos mediante la encuesta
Administraciéon  : Personal
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Numero de items : 20
Duracion : 10 minutos
3.4.3 Validez y confiabilidad

Validez: Es el grado de medicion de una variable a través de un
instrumento (Arispe et al.,, 2020). La validacion estuvo a cargo del juicio de
expertos de 3 profesionales: Cajo Tantarico, Silver (Mg. Gestion Publica);
Bocanegra Villanueva, Ana Silvia (Mg. Gestion Publica); Rengifo Amasifen, Roger
Ricardo (Mg. Gestion Publica), los cuales validaron el instrumento es base a las

condiciones establecidas, obteniendo alto nivel de validacion.

Confiabilidad: Resultado producido del instrumento aplicado a una pequefia
muestra (Arispe et al., 2020). Para determinarla se utilizé el calculo del alfa de
Crobanch, mediante la informacion recopilada en la prueba piloto realizada a 15
trabajadores. Donde variable N°1 obtuvo un alfa de Crobanch ,961 y la variable
N°2 obtuvo un alfa de Crobanch ,944. Ver Anexo 8

3.5 Procedimientos

Etapas planificadas que consiste en cdmo se ejecutara la investigacion
(Arispe et al., 2020). En principio se analizd la problematica del estudio, para
luego abordar la redaccion del marco tedrico con datos relevantes para la
investigacion, posterior a ello se efectu6é la elaboracion del instrumento de
recoleccion (cuestionario), y los datos obtenidos fueron analizados y procesados
estadisticamente para obtener los resultados, y asi poder realizar el analisis
comparativo para la discusion de resultados, para luego culminar con las

conclusiones y las recomendaciones.
3.6 Método de analisis de datos

La informacion obtenida, se tabuld en el programa de Excel y el SPS V.26,
luego se efectud un analisis descriptivo, para las tablas y figuras creadas, con el
fin de interpretar los resultados y conocer la realidad de las variables, y finalmente

se realizé el andlisis inferencial donde se dedujo y concluyé a través los datos
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obtenidos, que permitié corroborar las hipétesis planteadas, de esa manera se

conocio el grado la relacion entre las variables estudiadas.
3.7 Aspectos éticos

El estudio sigui6 los lineamientos del codigo de ética de investigacion de la
presente universidad actualizada mediante la Resolucion de Consejo Universitario
N° 0262-2020/UCV (UCV, 2020), ante ello se considerd: el principio de
autonomia, porque permitié ampliar la posibilidad de que cada participante de la
muestra fue libre de tomar sus decisiones. Justicia, porque se permitié realizar la
investigacion con equidad y justicia a cada participante. Beneficencia, ya que se
estableci6 como principal beneficio a la entidad a través de herramientas
necesarias en base a los resultados para mejorar la problematica encontrada. No
maleficencia, debido a que se realizé con un maximo cuidado del objeto de
estudio para no intervenir o causar interferencias y dafos en el proceso.
Adicional, porque se tomo en cuenta la guia que brinda la universidad y mediante

las normas APA 7ma edicion para citar a los autores.
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IV. RESULTADOS
4.1. Analisis descriptivo

En este apartado se muestran los resultados obtenidos de las variables y
dimensiones estudiadas, que mediante Excel y el SPSS V.25 han sido

procesadas, para luego plasmarlas en tablas estadisticas.
Tabla 1

Niveles de la gestion del talento humano y sus dimensiones

V2 D5.
Gestic D1. D3. D4. Evaluacion
estién . . e s
Reclutamien ‘. Capacitaci Recompe del
del Seleccién - -
to on nsas desempeiio
talento
humano
F % f % F % f % f % f %
Deficiente 8 40% 3 15% 1 5% 7 35% 3 15% 2 10%
Regular 7 35% 6 30% 4 20% 7 35% 10 50% 4 20%

Eficiente 5 25% 11 55% 15 75% 6 30% 7 35% 14 70%

Total 20 1000 20 1000 20 100.0 20 100.0 20 100.0 20 100.0

En la tabla 1, se puede apreciar los resultados sobre la GTH donde el 40% del
total de los encuestados consideran la existencia de un nivel deficiente, por
otro lado, la percepcién del 35% de los encuestados determinaron como

regular, y el 25% incidieron que existe un nivel eficiente.

Por otro lado, la dimensidn reclutamiento y seleccién son consideradas con
un nivel eficiente con un 55% y 75% del total de los encuestados, en tanto la
dimension capacitacion consideran con el mismo porcentaje al nivel regular y
deficiente con un 35%, en cuanto a la dimension recompensa se considera un
nivel regular con un 50% y por ultimo la dimensién evaluacion del desempeno

tiene un nivel eficiente con el 70%.
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Tabla 2

Niveles de la calidad del servicio y sus dimensiones

D1 D2. D4 D5.
tangibles g dad
respuesta
f % % f % F % f % f %

f
Deficiente 12 60% 9 45% 4 20% 4 19.05% 1 5% 14 70%

Regular 5 25% 7 35% 13 65% 12 57.14% 14 70% 3 15%
Eficiente 3 15% 4 20% 3 15% 5 23.81% 5 25% 3 15%
Total 20 100.0 20 100.0 20 100.0 20 100.0 20 100.0 20 100.0

En la tabla 2 se observa la apreciacion de los encuestados sobre la calidad
del servicio, demostrandose que el 60% considera que existe un nivel
deficiente, el 25% consideran un nivel regular y por ultimo el 15% identifican

un nivel eficiente de la variable.

Asi mismo en su dimensién elementos tangibles se considerd que existe un
nivel deficiente con un 45%, no obstante, en la dimension capacidad de
respuesta, dimensién seguridad y la dimensién fiabilidad los encuestados
infieren que existe un nivel regular con un 65%, 57.14% y un 70%, sin

embargo, en la dimensién empatia se tiene nivel deficiente con el 70%.
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4.2. Analisis Inferencial
Prueba de hipétesis general

En la tabla 3 se observa a p valor = 0.003 < 0.05 el cual expresa la relacion
entre las variables gestion del talento humano y calidad del servicio existiendo

una relacion significativa positiva media, segun el coeficiente Rho p = 0,622".

En este resultado se aprecia la correlacion significativa de las variables, lo
que permite mencionar que hoy en dia las entidades deben salvaguardar al
capital humano, fortaleciendo cada uno de los procesos de la GTH, debido a
que esto repercutira en el desenvolvimiento del personal para poder cumplir
con los objetivos institucionales, asi mismo si existe una adecuada practica de

la GTH, se podra evidenciar en la buena calidad del servicio.
Tabla 3

Correlacion de las variables gestion del talento humano y la calidad del

servicio

Calidad del Servicio

Correlacion de Pearson 622

SGS“O” del Talento ;0 bilateral) 0.003
umano

N 20

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Prueba de hipodtesis especifica 1

En la tabla 4 se demuestra que existe una relacion significativa entre la
dimension reclutamiento y la calidad del servicio. Con un coeficiente Rho p =

0,663** obteniendo una correlacion positiva media y un p valor = 0.003 < 0.05.

Con este resultado se evidencia que esta dimension es relevante para brindar
un 6ptimo servicio, debido a que el eje principal para el funcionamiento de las
entidades es el capital humano, ante ello se debe fortalecer y crear
estrategias de reclutamiento que permitan atraer personal con capacidades,

habilidades, conocimientos y aptitudes acorde a lo que la entidad necesita.
Tabla 4

Correlacion de la dimension reclutamiento y la Calidad del servicio

Calidad del Servicio

Correlacion de Pearson ,663**
Reclutamiento Sig. (bilateral) 0.001
N 20

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Prueba de hipotesis especifica 2

En la tabla 5 se evidencié que no existe una relacién significativa entre la
dimension seleccion y la calidad del servicio. Con un coeficiente Rho p =

0,084** obteniendo una correlacion positiva baja y un p valor = 0.726 > 0.05.

Mediante ese resultado podemos identificar que esta dimension no afecta de
manera directa con la CDS, no obstante, hay que tener en cuenta que el
cumplimiento de los objetivos de una entidad, depende del grupo humano que
lo conforma, es por ello que, como parte de los procesos de la GHT, esta la
seleccién, proceso que permite incorporar profesionales capaces de
desempenar funciones y aportar en el cumplimiento de metas institucionales

trazadas.
Tabla 5

Correlacion de la dimension seleccion y la Calidad del servicio

Calidad del Servicio

Correlacion de Pearson ,084**
Seleccion Sig. (bilateral) 0.726
N 20
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Prueba de hipoétesis especifica 3

En la tabla 6 se demuestra que no existe una relacion significativa entre la
dimension capacitacion y la calidad del servicio. Con un coeficiente Rho p =

0,470** obteniendo una correlacion positiva baja y un p valor = 0.037 > 0.05.

Con este resultado se demuestra que no existe correlacion entre la dimension
y variable estudiada, sin embargo esto no indica que la capacitacion no sea
de gran relevancia en una entidad, ya que hoy en dia el mundo esta
transformandose ello implica la existencia de nuevos conocimientos, ante ello
la entidad debe fortalecer el desarrollo profesional de sus colaboradores,
permitiéndoles adquirir nuevas capacidades, habilidades y herramientas que

ayuden al correcto desenvolvimiento de sus funciones.
Tabla 6

Correlacion de la dimension capacitacion y la Calidad del servicio

Calidad del Servicio

Correlacion de Pearson 470**
Capacitacion Sig. (bilateral) 0.037
N 20
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Prueba de hipoétesis especifica 4

En la tabla 7 se demuestra que no existe una relacion significativa entre la
dimension recompensa y la calidad del servicio. Con un coeficiente Rho p =

0,042** obteniendo una correlacion positiva baja y un p valor = 0.860 > 0.05.

A través de este resultado se evidencia la correlacion positiva baja existente,
sin embargo, las entidades para mantener satisfechos a su capital humano,
deben fortalecer el proceso de recompensa, valorando el trabajo que realizan,
de esa manera se contara con profesionales identificados e involucrados con

los objetivos de la institucion.
Tabla 7

Correlacion de la dimension recompensa y la Calidad del servicio

Calidad del Servicio

Correlacion de Pearson ,042**
Recompensa Sig. (bilateral) 0.860
N 20
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Prueba de hipoétesis especifica 5

En la tabla 8 se demuestra que no existe una relacion significativa entre la
dimension evaluacion del desempefio y la calidad del servicio. Con un
coeficiente Rho p = 0,292** obteniendo una correlacion positiva baja y un p
valor =0.212 > 0.05.

En este resultado nos muestra la baja relacién existente, no obstante, para el
buen desarrollo y cumplimiento de los objetivos de una entidad, se debe tener
en cuenta un sistema de evaluacion del desempefio para el personal, este
proceso permitira identificar deficiencias o falencias en el personal, en las
areas o en los procesos que comprenden en el funcionamiento de la entidad,

y asi poder trabajar en ello.
Tabla 8

Correlacion de la dimension evaluacion del desempefio y la Calidad del

servicio

Calidad del Servicio

Correlacion de Pearson ,292**
Evaluacion del
_ Sig. (bilateral) 0.212
Desempefio
N 20
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V. DISCUSION

En el presente estudio se obtuvo un valor Ro = 0,622, evidenciandose que existe
una relacién positiva media entre la variable gestion del talento humano y calidad
del servicio en los trabajadores de una Direccion Regional de Huanuco. Asi
mismo segun la recopilacion de datos se puede apreciar en la tabla 1, los
resultados de la GTH que es considerada como deficiente con un 40 %, de igual
manera en la tabla 2, referente a la CDS se aprecia en un nivel deficiente con un
60%.

Coincidiendo con Medina (2021) quien investigd a variables semejantes
donde su resultado reflejo la existencia de una relacidon positiva moderada
mediante una correlacibn de Spearman entre las dimensiones estudiadas,
evidenciando en el estudio que el buen desarrollo de la GTH aportara al
cumplimiento de metas, como también las evaluaciones al personal ayudara a
conocer el grado de satisfaccion de los mismos y las capacitaciones permitiran
aportar conocimientos que permitiran el desarrollo personal y profesional del
personal que favorecera en el desarrollo en sus funciones. Asi mismo, Anastacio
et al. (2020) analizaron la GTH por competencia y la motivacién de los
colaboradores de una Municipalidad, obtuvieron como resultado la relacion
positiva moderada entre las variables con un Ro=0.800, p<0.001, ante ello se
concluyé que la entidad de mejorar las deficiencias encontradas que estan
relacionadas a los procesos la GTH, como reclutar y seleccionar adecuadamente
al personal, y fomentar el desarrollo de nuevos conocimientos a través de
programas de formacion para fortalecer capacidades del personal que conllevan a

un buen desempeno laboral.

Estos resultados se sustentan teéricamente segun Chiavenato (2011) quien
afirma que la GTH es parte primordial de una organizaciéon porque permite que el
personal humano cumpla metas y objetivos institucionales, asi mismo Vallejo
(2016) la conceptualiza como procesos que permitan conocer al personal, para
crear confianza, y utilizar la informacion para tomar de decisiones, con el fin de
lograr el compromiso y la identificacion con la entidad, para de esa manera lograr

tener mayor productividad, calidad y cumplir los objetivos
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Con respecto al primer objetivo especifico. En la tabla 4 se visualiza la
relacion que existe entre el reclutamiento y la CDS, con un valor Ro= 0,663,
evidenciandose que existe una relacion positiva media. Asi mismo en la tabla 1 se
puede observar que el 55% de los encuestados infieren que el reclutamiento es
eficiente. Ante ello dicho resultado coincide con la investigacion de Canaza et al.
(2021) quien estudié a la administraciéon de recursos humanos y la calidad del
servicio publico, en donde se determind una relacion positiva entre sus variables.
De igual manera coincide con la investigacion de Basurto y Yoza (2022) donde
identificaron la existencia del bajo desempeno laboral de los trabajadores se
orienta al deficiente desarrollo en las fases de reclutamiento y seleccién del
personal, ello demuestra la relacion de las fases de la GTH con. la CDS que se

brinda al usuario

Estos resultados se sustentan con Chiavenato (2011) quien menciona que
la GTH comprende el reclutamiento, seleccion, capacitacion, recompensas y la
evaluacion del desempefio, asi mismo conceptualiza al reclutamiento como el
grupo de procedimientos y técnicas que permiten atraer candidatos potenciales,
con capacidades para cubrir plazas dentro de una entidad, en tal sentido es una
plataforma de informacién en la cual la entidad comunica y oferta al mercado una
oportunidad de trabajo que se desea cubrir, este proceso proporciona a la entidad
candidatos para su adecuado funcionamiento y consta de etapas para su
desarrollo: investigacion interna y externa. De igual manera el mismo autor define
al reclutamiento como el conjunto de procesos y técnicas que permiten atraer
candidatos potenciales, con capacidades para cubrir plazas dentro de una
entidad, en tal sentido es una plataforma de informacién en la cual la entidad
comunica y oferta al mercado una oportunidad de trabajo que se desea cubrir,
este proceso proporciona a la entidad candidatos para su adecuado
funcionamiento y consta de etapas para su desarrollo: investigacion interna vy

externa.

Con respecto al segundo objetivo especifico. En la tabla 5 se observa la
relacion entre la seleccion y la CDS, con un valor Ro = 0,084, evidenciandose que
existe una relacion positiva baja. Asi mismo en la tabla 1 se puede observar que

el 75% de los trabajadores infieren que la dimension es eficiente. Este resultado
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se contradice con Jaramillo y Silva (2021) quienes indagaron la relacion de la
GTH y la productividad académica, donde obtuvieron una relacién positiva alta en
la dimension seleccion, asi mismo Mestas et al. (2021) en su investigacion
obtuvieron como resultado la existencia de una relacién positiva moderada (0,640)
en la seleccion de personal lo que permite inferir que un adecuado desarrollo de

la dimension permitira tener una mejor calidad de trabajo

Los resultados de Jaramillo y Silva (2021) y Mestas et al. (2021), se
relacionan con la definicion de seleccidn que es el proceso de seleccionar a los
candidatos que han sido calificados y que estén dispuestos a cumplir las tareas
que la entidad requiere (Byars y Rue, 2011). Por otro lado, infieren que este
proceso también esta orientado en el criterio de igualdad, que garantice justicia y
equidad entre los participantes (Bohlander et al., 2001). Es por ello que Alles
(2007), definié a la GTH como los aspectos que estan relacionados a las aptitudes
y conocimientos profesionales, que conllevan a realizar sus funciones
correctamente, en tal medida el capital humano permite evaluar el conocimiento

del personal a través de su desempefio profesional.

Con respecto al tercer objetivo especifico. En la tabla 6 se observa la
relacion que existe entre la capacitacién y la CDS, con un valor de Ro= 0,470,
evidenciandose que existe una relacion positiva baja. De igual manera en la tabla
1 se puede observar que los trabajadores infieren con un mismo porcentaje a la
dimension en un nivel deficiente y regular con un 35%. En base a los resultados
obtenidos del estudio, este discute con Medina (2021) quien evidencio en su
estudio que el buen desarrollo de la GTH aportara al cumplimiento de metas,
como también las evaluaciones al personal ayudard a conocer el grado de
satisfaccion de los mismos y las capacitaciones permitiran aportar conocimientos
que permitiran el desarrollo personal y profesional del personal que favorecera en
el desarrollo en sus funciones. Asi mismo Canaza et al. (2021), obtuvieron como
resultado la el débil procesos de seleccidn, remuneraciéon y capacitaciéon, factores

que influyen en la CDS que brinda la institucion.

Estos resultados se fundamentan con Chiavenato (2011), quien determina
ciertos procesos que influyen en la GTH, siendo uno la capacitacién que se
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describe como el esfuerzo que ofrece la entidad para apoyar a los trabajadores en
el proceso de ensefanza de conocimientos, habilidades o comportamientos
relacionados a sus objetivos laborales que forman parte vital para un adecuado
desempefio laboral de la persona (Noe et al., 2008). Asi mismo la capacitacion
estimula en los colaboradores en compartir conocimientos y experiencias y captar

lo mismo de sus colegas para ponerlo en practica en el trabajo (Al Hawary, 2015).

Con respecto al cuarto objetivo especifico. En la tabla 7 se observa la
relacion que existe entre la recompensa y la CDS, con un valor Ro = 0,042,
evidenciandose que existe una relacion positiva baja. De igual manera en la tabla
1 se puede observar que los trabajadores infieren que es regular con un 50 %. Sin
embargo, este resultado se contradice con la investigacion de Daza et al. (2021)
quienes concluyeron que existe una deficiente valoracién al talento humano
debido a que los trabajadores no son incentivados y esto repercute en su
desempeno. De igual forma Barkhuizen y Masale (2022) concluyeron que una
débil GTH influye en la mentalidad del liderazgo, ante ello se recomendd adoptar
una adecuada GTH que permita reconocer el valor del trabajo de cada empleado,
implementando estrategias de retencion de talento, compensacion, planificacion
de la fuerza laboral, asi como también cultivar ambientes donde se valore la

contribucion del empleado.

Asi mismo este resultado se contradice con la teoria de McGregor,
compuesta por dos conceptos, la teoria X, donde se infiere que la motivacion
principal del humano son los incentivos econémicos, es decir, el capital humano
se comporta de acuerdo a sus expectativas. Teoria Y, relacionada con la teoria de
la motivacion lo que quiere decir que el trabajo puede verse como satisfaccion o
sufrimiento, esto dependera de cuan convencidos y comprometidos se sientan

con la entidad (Chiavenato, 2011).

Con respecto al quinto objetivo especifico. En la tabla 8 se evidencia la
relacion que existe entre la evaluacion del desempefio y la CDS, con un valor Ro
= 0,292, evidenciandose que existe una relacion positiva baja. De igual manera en
la tabla 1 se puede observar que los trabajadores infieren que es regular con un
70 %. Este resultado se contradice con Medina (2021) evidencié en su estudio
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que el buen desarrollo de la GTH aportara al cumplimiento de metas, como
también las evaluaciones al personal ayudara a conocer el grado de satisfaccion
de los mismos y las capacitaciones permitiran aportar conocimientos que
permitiran el desarrollo personal y profesional del personal que favorecera en el

desarrollo en sus funciones.

Como sustento tedrico se tiene a la teoria de Max Weber quien enfatizo
que las organizaciones trabajaban en base a un nivel jerarquico, el cual permitia
que los trabajadores tengan claros los rangos piramidales. Teoria orientada en
dividir el trabajo de manera mas clara y precisa, mediante funciones establecidas
y el desempeno se valoraba mediante calificaciones que permitia escalar al
personal (Estrada, 2020). Asi mismo Chiavenato (2011) conceptualiza a la
evaluacion del desempefio como la actitud que la persona tiene en la entidad, es
decir es el desempefio del trabajador en su puesto laboral, esto conlleva un
proceso que permite juzgar ciertos aspectos de la persona, basados en sus

funciones asignadas.

La GTH son aspectos que se relacionan a las aptitudes y conocimiento
profesionales, que conllevan a realizar las funciones correctamente, en tal medida
el capital humano permite evaluar el conocimiento del personal a través de su
desempefio profesional (Alles, 2007). De lo mencionado por el autor podemos
mencionar que en una Direccion Regional de Huanuco los trabajadores sienten
que la GTH en la entidad es baja, esto se debe a diferentes factores que se

relacionan con los procesos de la GTH.

Por otro lado, se tiene a la CDS el cual se enfoca en los habitos y practicas
que realizan las instituciones con el fin de cubrir las expectativas a las personas
para brindarles mejora de la calidad, es relevante tener en cuenta que el servicio
debe ser accesible, oportuno y confiable ofreciendo un alto grado de satisfaccion
(Morocho, 2018). Es por ello que la calidad del servicio también abarca y mide los
servicios y bienes publicos ofrecidos, supervisando el cumplimiento de
expectativas de las personas el cual permite determinar si una institucion trabaja

de manera eficiente (lbarra et al. (2018)
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En sintesis, la GTH claramente es de gran importancia en una entidad,
debido a que esta enfocado en los procesos que conllevan el desenvolvimiento
del personal, es por ello que las entidades lo utilizan como una iniciativa de apoyo
en los procesos del desarrollo de la organizacion. Ante ello por ser una entidad
encargada de ofrecer servicios publicos a la poblacién de Huanuco, es importante
medir la CDS que se brinda a la poblacién, de esa forma poder identificar
dificultades que conlleven a interferir en el desarrollo de las capacidades y
funciones del personal. Debido a que una correcta GTH permitira a la entidad
contar con un equipo humano entrenado, capacitado y motivado en sus funciones
a desarrollar, utilizando todas sus habilidades y capacidades y asi cumplir de

manera eficiente las metas y objetivos institucionales.
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VI. CONCLUSIONES

Existe una relacion positiva media entre la gestion del talento humano y
calidad del servicio con un valor de correlacién de Ro Spearman = 0,622, lo
que permite indicar que una mejora en la gestion del talento humano

aportaria de manera significativa a ofrecer una mejor calidad del servicio.

En el primer objetivo especifico quedé demostrado que el 55% de los
trabajadores infieren que el reclutamiento es alto, asi mismo en el estudio
el valor Ro = 0,663, evidenciandose que existe una relacion positiva media

entre el reclutamiento y la calidad del servicio.

En el segundo objetivo especifico se observd que el 75% de los
trabajadores infieren que la dimension seleccién es alta, asi mismo el valor
Ro= 0,084, evidenciandose que existe una relacion positiva baja entre la
dimensidn seleccion y la calidad del servicio en los trabajadores de una

Direccién Regional de Huanuco.

En el tercer objetivo especifico se evidencio que el 35% de los trabajadores
infieren que la dimension capacitacion esta en un nivel bajo y regular, asi
mismo el valor Ro= 0,470, evidenciandose que existe una relacion positiva

media entre la dimensidn capacitacion y la calidad del servicio.

En el cuarto objetivo especifico se determind que el 50% de los
trabajadores infieren que la dimensidbn recompensa esta en un nivel
regular, asi mismo en el estudio el valor Ro = 0,042, evidenciandose que
existe una relacion positiva baja entre la dimension recompensa y la

calidad del servicio.

En el quinto objetivo especifico se obtuvo que el 70% de los trabajadores
infieren que la dimensién evaluacion del desempefio esta en un nivel alto,
asi mismo en el estudio el valor Ro= 0,292, evidenciandose que existe una
relacion positiva baja entre la dimension evaluacion del desempefio y la

calidad del servicio.
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VI. RECOMENDACIONES

Al director de una Direccion Regional de Huanuco, priorizar en la entidad
una adecuada GTH, enfatizando mejoras en los procesos de la misma, con
el fin de promover la identificacidon del personal con la entidad, para

desarrollar con plenitud las funciones que les corresponden.

Al jefe de Recursos Humanos, mejorar el proceso de reclutamiento, que
permitan atraer a profesionales capaces con habilidades y conocimientos

segun el perfil requerido.

Al jefe de Recursos Humanos, gestionar mejoras en el proceso de
seleccion para contar con personal idéneo que se encuentre activo en el

desarrollo de actividades, aportando a la entidad.

Al jefe de Recursos Humanos, promover capacitaciones para la formacién
de los trabajadores, y asi reforzar su intelecto, con el fin de conocer mas
sobre su puesto de trabajo y de esa manera desarrollarse plenamente en

sus funciones.

Al jefe de Recursos Humanos, fomentar un ambiente de comparierismo,
para trabajar en equipo, generando confianza entre los mismos, de esa

manera motivarse entre ellos y desempefnarse adecuadamente.

Al jefe de Recursos Humanos, realizar evaluaciones de desempefio
constantes en los trabajadores, para identificar la calidad de servicio que se

ofrece al ciudadano.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacién de variables

Tema: Gestion del talento humano y calidad del servicio en los trabajadores de una Direccion Regional de Huanuco, Peru

2023
Variable Definicion Deflnlc_:lon Dimensiones Indicadores items Esca_la_ fje
conceptual operacional medicién
Esta enfocada en el | La variable Gestion Medios de reclutamiento 1
personal  humano, | del talento humano Procesos de reclutamiento )
por ser parte | esta compuesta por | Reclutamiento Reclutamientos internos 3
primordial de wuna |5 dimensiones:
entidad que permite | Reclutamiento, Especializacion de RR.HH 4
alcanzar metas vy | seleccion, —
objetivos capacitacion, Experiencia en el puesto S
institucionales,  asi | recompensa y Evaluacion del area usuaria 6
mismo se precisa | evaluacién del | Seleccién Imparcialidad de eleccion ”
como el | desempefio. P
agrupamiento de Personal idoneo 8
politicas y practicas - —
3 inevitables para Nivel de productividad 9
Get3t|'°r; del | encaminar al recurso Objetivos institucionales 10 ordinal
alento humano de una Capacitacion y rdina
Programas de formacion 11
humano entidad (Chiavenato, g !
2011). Capacitacion permanente 12
Identificacion con la institucién 13
Tipos de incentivo 14
Recompensa
P Motivacion del personal 15
Ascensos 16
Supervision continua 17
Evaluacion del Eficiencia 18
desempefio Habilidades blandas 19
Fortalezas y debilidades 20




Definiciéon

Definiciéon

Escala de

Variable . Dimensiones Indicadores items . ..
conceptual operacional medicién
Son habitos y | La variable en Equipamiento 1
practicas que | estudio esta . Ambientes fisicos 2
realizan las | operacionalizada Elementos tangibles Sistemas informaticos 3
ipstituciones con el m.edian.te 5 Medidas de ergonomia 4
fin de cubrir las | dimensiones: :
expectativas a las | elementos tangibles, Soluciones 5
personas ~ para capacidad de Valoracion 6
brindarles mejora de | respuesta, Capacidad de respuesta — _
la  calidad, es | seguridad, fiabilidad, Evaluacion continua 7
relevante tener en | empatia. Tiempos establecidos 8
cuenta que el _

Calidad del | servicio debe ser Amabilidad 9 _
servicio accesible, oportuno y Seguridad Conflanz_a _ 10 Ordinal
confiable ofreciendo Conformidad del servicio 11
un alto grado de Fidelidad al servicio 12
satisfaccion Alto desempeiio 13
(Morocho, 2018). Fiabilidad Personal idéneo 14

Politicas institucionales 15

Colaboracion 16

Seguimiento 17

] Tiempo invertido 18
Empatia 19

Derechos de los usuarios

Cordialidad

N
o




El presente cuestionario ha sido desarrollado por Anais Beneranda Montejo
Minchan, estudiante del Programa de Maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo, que tiene como objetivo general determinar la relacion
que existe entre la gestion del talento humano y la calidad del servicio en los
trabajadores de una Direccién Regional de Huanuco, Peru, 2023. La participacion
para el desarrollo de este instrumento es voluntaria, toda opinion o informacion es
de caracter privado y la informacion obtenida tendra solo validez para los fines
acadeémicos de este estudio de investigacion. Por lo que se le pide responder este

Anexo 2: CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION DEL TALENTO

HUMANO

cuestionario con honestidad y objetividad.

De ante mano brindo mi agradecimiento por su participacion.

INDICACIONES

Marcar con un aspa (x) en una de las opciones establecidas.

La equivalencia de sus respuestas tiene la siguiente puntuacion:

e Siempre 4
e Casisiempre 3
e A veces 2
e Casi nunca 1
e Nunca 0
(1]
o e 9| 2| o
. sl 58 8 5| o
N° Items E|l o E| o| €| £
o 0ol > 2 3
[77) n| < ©
(&)

RECLUTAMIENTO

¢ Considera usted que los medios para el
reclutamiento del personal, son las redes
sociales y los anuncios en la pagina de la
institucién?

¢Los procesos de reclutamiento estan
orientados en contratar profesionales capaces y
preparados?

¢cLa entidad realiza reclutamientos internos
para cubrir las vacantes existentes de alto
nivel?

;Considera que la Oficina de Recursos
Humanos cuenta con estrategias que permita
reclutar profesionales idéneos?

SELECCION

(@)

| ,En el proceso de seleccion se evaltan las |




cualidades, conocimientos, habilidades o la
experiencia del personal para ocupar la vacante
disponible?

¢ Se realiza un analisis y evaluacion por parte
del area usuaria ante la necesidad de un
puesto laboral?

¢ Considera que los criterios utilizados para la
seleccion del personal son adecuados e
imparciales?

¢ El comité que evalua selecciona al personal
adecuado?

CAPACITACION

¢Una mayor preparacion del personal elevaria
el nivel de productividad?

10

¢ Considera que capacitar al personal aportaria
al logro de los obijetivos institucionales?

11

¢La entidad brinda programas de formacion
profesional?

12

¢Capacitar al personal mejoraria sus
habilidades y conocimientos de su area de
trabajo?

RECOMPENSA

13

¢ Cree usted que ofrecer reconocimientos al
trabajador favoreceria a la identificacion con la
entidad?

14

¢La entidad reconoce el trabajo de sus
trabajadores, mediante algun reconocimiento o
incentivos?

15

.Cree Usted que los incentivos y
reconocimientos motivan al trabajador para
realizar una mejor labor?

16

¢La entidad ofrece nuevos puestos o ascensos
al personal que realiza una eficiente labor?

EVALUACION DEL DESEMPE

NO

17

(El area de recursos humanos supervisa
continuamente el desempefio del colaborador?

18

¢ Considera que, si los trabajadores son poco
eficaces en su area de trabajo, deben ser
rotados?

19

¢, Como parte de la evaluacion del personal, se
considera también las habilidades blandas?

20

¢ Considera que la entidad ha reconocido las
fortalezas y debilidades de los trabajadores en
su ambiente laboral?

iGracias por participar en este

cuestionario!




El presente cuestionario ha sido desarrollado por Anais Beneranda Montejo
Minchan, estudiante del Programa de Maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo, que tiene como objetivo general determinar la relacion
que existe entre la gestion del talento humano y la calidad del servicio en los
trabajadores de una Direccidn Regional de Huanuco, Peru, 2023. La participacion
para el desarrollo de este instrumento es voluntaria, toda opiniéon o informacion es
de caracter privado y la informacion obtenida tendra solo validez para los fines
académicos de este estudio de investigacion. Por lo que se le pide responder este

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO

cuestionario con honestidad y objetividad.

De ante mano brindo mi agradecimiento por su participacion.

INDICACIONES

Marcar con un aspa (x) en una de las opciones establecidas.

La equivalencia de sus respuestas tiene la siguiente puntuacion:

Siempre 4
Casi siempre 3
A veces 2
Casi nunca 1
Nunca 0
S
Q Q (7))
) &l 5ol 8 S| 8
N° Items E|l o E| o| €| £
o 0ol > 2 3
[77) n| <| ©
(&)

ELEMENTOS TANGIBLES

¢La entidad esta implementada con equipos
adecuados y suficientes para que su capital
humano realice sus funciones sin
inconvenientes?

¢Usted se siente que los ambientes fisicos de
la entidad son adecuados y comodos para el
desarrollo de sus actividades?

¢;Considera que cuenta con un sistema
informatico rapido para la trasmisién de
informacion?

¢, Los muebles que posee la entidad cumplen
con las medidas ergondmicas para el bienestar
del personal?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢ Usted se preocupa por brindarle solucion a las
solicitudes de los usuarios?




¢ Considera que el usuario valora positivamente
la atencion que se le brinda?

¢cLa entidad evalua constantemente el
desempefio de los servidores frente a los
usuarios?

¢Cumple con los tiempos requeridos para
brindar alguna informacién?

SEGURIDAD

¢,Es amable al brindar informacién al usuario?

10

¢Usted cree que el comportamiento del
personal tiene mucha relevancia para generar
confianza con el usuario?

11

¢ Considera que los usuarios estan conforme
con los servicios que ofrece la entidad?

12

¢Considera que, si el usuario tiene una
apreciacion positiva sobre la entidad, hara que
este vuelva a requerir algun servicio?

FIABILIDAD

13

¢ Considera mantiene un orden de expedientes
y documentos para su facil accesibilidad, lo
cual permite brindar informacién correcta?

14

¢(Para usted la entidad tiene el personal
correcto que permita brindar una adecuada
atencion?

15

¢, Como politica de la institucion se enfatiza
ofrecer una grata atencién a los usuarios?

16

¢, Coémo servidor publico tiene libre disposicion
de colaborar con los usuarios?

EMPATIA

17

¢Cuando un usuario solicita alguna
informacion, usted realiza el seguimiento hasta
satisfacer al usuario?

18

¢ Considera que el tiempo del usuario es
importante, por lo que se debe brindar una
atencion rapida?

19

¢Entre las politicas de la entidad se indica los
derechos de los usuarios?

20

¢, Coémo servidor publico crees que es relevante
colocarse en el lugar del usuario brindandole
una buena atencién?

iGracias por participar en este cuestionario!




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Anexo 3

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: Gestion del talento humano y calidad del servicio en los
trabajadores de una Direccién Regional de Huanuco, Peru, 2023

Investigador (a) (es): Lic. Anais Bneneranda Montejo Minchan

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion del talento humano y
calidad del servicio en los trabajadores de una Direccion Regional de Huanuco,
Peru, 2023”, cuyo objetivo es determinar cdmo se relaciona la gestidon del talento
humano y la calidad del servicio en los trabajadores de una Direccién Regional de
Huanuco, Peru, 2023. Esta investigacion es desarrollada por la estudiante de
posgrado del programa académico de maestria en Gestidn Publica, de la
Universidad César Vallejo del campus Lima, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de
la institucion.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

¢, Como se relaciona la gestion del talento humano con la calidad del servicio en los
trabajadores de una Direccion Regional de Huanuco, Peru, 2023.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: ” Gestion del talento
humano y calidad del servicio en los trabajadores de una Direccion Regional
de Huanuco, Peru, 2023”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10. minutos y
se realizara en el ambiente interno de una una Direccion Regional de
Huanuco. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran
codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran
anonimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afos

o%%° INVESTIGA

e UCV



Anexo 4: Validacion de juicio de expertos para la variable Gestion del
Talento Humano

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Silver Cajo Tantarico

Grado profesional:

Maestria (x)

Doctor ()

Area de formacion

académica:

Clinica () Social ()

Educativa () Organizacional (x)

Areas de experiencia profesional:

Administrador, Docente, Asistente

Institucién donde labora:

Direccion Regional de la Produccién San Martin

Tiempo de experiencia profesional en

el area:

2adafos ()

Mas de 5 afios ( x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario

Autor (a): | Anais Beneranda Montejo Minchan
Objetivo: | Recoger datos de las variables en estudio aplicando los cuestionarios
Administracion: | Personal
Afio: | 2023
Ambito de aplicacion: | Trabajadores de la Direccion Regional de la Produccion de Huanuco
Dimensiones: | 05
Confiabilidad: | ,961
Escala: | Ordinal
Niveles o rango: | 05
Cantidad de items: | 20
Tiempo de aplicacion: | 10 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de la Gestién del Talento Humano elaborado

por Lic. Anais Beneranda Montejo Minchan en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

sintictica y semantica son
adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las
El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion légica
con la dimensién o indicador
que esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion ldgica con la
dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension gue se estad midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El ftem se encuentra esta relacionado con la
dimension que estad midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensién.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Cuestionario

Definicion de la variable:

Chiavenato (2009) infiere que la gestion del talento humano dirige al personal humano, quienes
son parte primordial de una organizacion que son reclutados para llegar al éxito. Asi mismo se
define también como el grupo de politicas y practicas inevitables para guiar aspectos relacionados
con los recursos y personas, comprendiendo el reclutamiento, seleccién, capacitacion,
recompensas y la evaluacion del desempefio.

Dimensién 1: Reclutamiento

Definicion de la dimension:

Chiavenato (2011) indica que es el grupo de procedimientos y técnicas que permiten atraer
candidatos potenciales, con capacidades para cubrir los puestos dentro de la organizacion, quiere
decir gque es un sistema de informacion mediante la cual la entidad comunica y oferta al mercado
una oportunidad de empleo que la entidad pretende cubrir, el reclutamiento proporciona a la
entidad candidatos para su adecuado funcionamiento y consta de etapas para su desarrollo:
investigacion interna y externa.

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

1.:/Considera  usted
que los medios para
Medios de el reclutamiento del
reclutamiento personal, son las
redes sociales y los
anuncios?
2.¢Los procesos de
reclutamiento estan
orientados en
contratar 4 4 4
profesionales
capaces y
preparados?
3.¢Laentidad realiza
reclutamientos
Reclutamientos internos para cubrir
internos las vacantes
existentes de alto
nivel?
4. ;Considera que la
Oficina de Recursos
Especializacion | Humanos  cuenta
en recursos con estrategias que 4 4 4
humanos permita reclutar
profesionales
idéneos?

Proceso de
reclutamiento




Dimensién 2: Seleccion
Definicion de la dimension:
Chiavenato (2011) infiere que es el proceso de buscar a través de las técnicas de seleccion a las
personas idoneas con el fin cubrir los puestos disponibles con el personal adecuado para mantener
0 aumentar la eficiencia, eficacia, e desempefio del personal y las competencias en la entidad.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
5.¢En el proceso de
seleccion se
evallan las
cualidades,
Experiencia conocimientos,
o 4 4 4
en el puesto habilidades o la
experiencia  del
personal para
ocupar la vacante
disponible?
6. ;Se realiza un
analisis y
Evaluacion evaluacién  por
del area parte del é&rea 4 4 4
usuaria usuaria ante la
necesidad de un
puesto laboral?
. ¢Considera que
los criterios
Imparcialidad utiliza_d,os para la
de eleccion seleccion del 4 4 4
personal son
adecuados e
imparciales?
. ¢El comité que
evallia
Personal .
idoneo selecciona al 4 4 4
personal
adecuado?

Dimensién 3: Capacitacion

Definicion de la dimension:
Chiavenato (2011) investigé que es el proceso educativo a corto plazo, que permite adquirir
nuevos conocimientos, habilidades y competencias en base a sus objetivos establecidos, esto se
realiza mediante la transmision de informacién de personas especializadas.

los objetivos
institucionales?

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Nivel de 9. ¢Una mayor
productividad preparacion del
personal elevaria el 4 4 4
nivel de
productividad?
Objetivos 10. ¢Considera que
institucionales capacitar al personal
aportaria al logro de 4 4 4




Programas de

11.;La entidad brinda

sus habilidades vy

conocimientos de su
area de trabajo?

formacion programas de 4 4
formacion
profesional?

Capacitacién | 12. ¢ Capacitar

permanente permanentemente al
personal  mejoraria 4 4

Dimensién 4. Recompensa

Definicion de la dimension:

Chiavenato (2011) indica que las organizaciones cuentan con sistemas que permitan premiar al
personal a través de retribuciones para estimular su desempefio, sin embargo, esto no solo es
monetariamente sino influyen muchos factores como vacaciones y ascensos gue son evaluados
segun el grado de desempefio y excelencia del trabajador.

Indicadores

item Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Identificacion
con la
institucion

13. ¢Cree usted que
ofrecer
recompensas al
trabajador
favoreceria a la
identificacién
con la entidad?

Tipos de
incentivo

14. iLa entidad
reconoce el
trabajo de sus
trabajadores,
mediante algun
reconocimiento
0 incentivo?

Motivacion
del personal

15. ¢Cree Usted que
los incentivos y
reconocimientos
motivan al
trabajador para
realizar una
mejor labor?

Ascensos

16. ¢La entidad
ofrece  nuevos
puestos 0
ascensos al
personal que
realiza una
eficiente labor?

Dimensién 5: Evaluacion de desempefio

Definicion de la dimension:

Chiavenato (2011) dedujo que es la actitud que la persona tiene en la entidad, es decir es el
desempefio del trabajador en su puesto laboral, esto conlleva un proceso que permite juzgar ciertos
aspectos de la persona, por lo tanto, mencion6 que el esfuerzo del capital humano depende del
valor de los incentivos y la percepcion del empleado.




Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Supervision | 17. (;El  area  de
continua recursos humanos
supervisa 4 4 4
continuamente el
desempefio  del
colaborador?
Eficiencia 18. ¢Considera que,
si los trabajadores
son poco ,eflcaces 4 4 4
en su area de
trabajo, deben ser
rotados?
Habilidades | 19. (Como parte de la
blandas evaluacion  del
personal, se
considera 4 4 4
también las
habilidades
blandas?
Fortalezasy | 20. ¢Considera que la
debilidades entidad ha
reconocido  las
fortalezas y 4 4 4
debilidades de los
trabajadores en su
ambiente laboral?
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Ana Silvia Bocanegra Villanueva

Grado profesional:

Maestria (x)

Doctor ()

Area de formacién

académica:

Clinica () Social ()

Educativa () Organizacional (x)

Areas de experiencia profesional:

Consultora

Institucién donde labora:

ACCH Consultores

Tiempo de experiencia profesional en

el area:

2adafos ()

Més de 5 afios ( x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario
Autor (a): | Anais Beneranda Montejo Minchan
Objetivo: | Recoger datos de las variables en estudio aplicando los cuestionarios
Administracion: | Personal
Afio: | 2023
Ambito de aplicacion: | Trabajadores de la Direccion Regional de la Produccion de Huanuco
Dimensiones: | 05
Confiabilidad: | ,961
Escala: | Ordinal
Niveles o rango: | 05
Cantidad de items: | 20
Tiempo de aplicacién: | 10 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de la Gestion del Talento Humano elaborado

por Lic. Anais Beneranda Montejo Minchan en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

sintictica y semantica son
adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las
El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion légica
con la dimensién o indicador
que esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la
dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana
con la dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension gue se estad midiendo.

4, Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que estad midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensién.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Cuestionario

Definicion de la variable:

Chiavenato (2009) infiere que la gestion del talento humano dirige al personal humano, quienes
son parte primordial de una organizacion que son reclutados para llegar al éxito. Asi mismo se
define también como el grupo de politicas y practicas inevitables para guiar aspectos relacionados
con los recursos y personas, comprendiendo el reclutamiento, seleccién, capacitacion,
recompensas y la evaluacion del desempefio.

Dimensién 1: Reclutamiento

Definicion de la dimension:

Chiavenato (2011) indica que es el grupo de procedimientos y técnicas que permiten atraer
candidatos potenciales, con capacidades para cubrir los puestos dentro de la organizacion, quiere
decir gque es un sistema de informacion mediante la cual la entidad comunica y oferta al mercado
una oportunidad de empleo que la entidad pretende cubrir, el reclutamiento proporciona a la
entidad candidatos para su adecuado funcionamiento y consta de etapas para su desarrollo:
investigacion interna y externa.

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

1.:/Considera  usted
que los medios para
Medios de el reclutamiento del
reclutamiento personal, son las
redes sociales y los
anuncios?
2.¢Los procesos de
reclutamiento estan
orientados en
contratar 4 4 4
profesionales
capaces y
preparados?
3.¢Laentidad realiza
reclutamientos
Reclutamientos internos para cubrir
internos las vacantes
existentes de alto
nivel?
4. ;Considera que la
Oficina de Recursos
Especializacion | Humanos  cuenta
en recursos con estrategias que 4 4 4
humanos permita reclutar
profesionales
idéneos?

Proceso de
reclutamiento




Dimensién 2: Seleccion
Definicion de la dimension:
Chiavenato (2011) infiere que es el proceso de buscar a través de las técnicas de seleccion a las
personas idoneas con el fin cubrir los puestos disponibles con el personal adecuado para mantener
0 aumentar la eficiencia, eficacia, e desempefio del personal y las competencias en la entidad.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
5.¢En el proceso de
seleccion se
evallan las
cualidades,
Experiencia conocimientos,
o 4 4 4
en el puesto habilidades o la
experiencia  del
personal para
ocupar la vacante
disponible?
6. ;Se realiza un
analisis y
Evaluacion evaluacién  por
del area parte del é&rea 4 4 4
usuaria usuaria ante la
necesidad de un
puesto laboral?
. ¢Considera que
los criterios
Imparcialidad utiliza_d,os para la
de eleccion seleccion del 4 4 4
personal son
adecuados e
imparciales?
. ¢El comité que
evallia
Personal .
idoneo selecciona al 4 4 4
personal
adecuado?

Dimensién 3: Capacitacion

Definicion de la dimension:
Chiavenato (2011) investigé que es el proceso educativo a corto plazo, que permite adquirir
nuevos conocimientos, habilidades y competencias en base a sus objetivos establecidos, esto se
realiza mediante la transmision de informacién de personas especializadas.

los objetivos
institucionales?

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Nivel de 9. ¢Una mayor
productividad preparacion del
personal elevaria el 4 4 4
nivel de
productividad?
Objetivos 10. ¢Considera que
institucionales capacitar al personal
aportaria al logro de 4 4 4




Programas de

11.;La entidad brinda

sus habilidades vy

conocimientos de su
area de trabajo?

formacion programas de 4 4
formacion
profesional?

Capacitacién | 12. ¢ Capacitar

permanente permanentemente al
personal  mejoraria 4 4

Dimensién 4. Recompensa

Definicion de la dimension:

Chiavenato (2011) indica que las organizaciones cuentan con sistemas que permitan premiar al
personal a través de retribuciones para estimular su desempefio, sin embargo, esto no solo es
monetariamente sino influyen muchos factores como vacaciones y ascensos gue son evaluados
segun el grado de desempefio y excelencia del trabajador.

Indicadores

item Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Identificacion
con la
institucion

13. ¢Cree usted que
ofrecer
recompensas al
trabajador
favoreceria a la
identificacién
con la entidad?

Tipos de
incentivo

14. iLa entidad
reconoce el
trabajo de sus
trabajadores,
mediante algun
reconocimiento
0 incentivo?

Motivacion
del personal

15. ¢Cree Usted que
los incentivos y
reconocimientos
motivan al
trabajador para
realizar una
mejor labor?

Ascensos

16. ¢La entidad
ofrece  nuevos
puestos 0
ascensos al
personal que
realiza una
eficiente labor?

Dimensién 5: Evaluacion de desempefio

Definicion de la dimension:

Chiavenato (2011) dedujo que es la actitud que la persona tiene en la entidad, es decir es el
desempefio del trabajador en su puesto laboral, esto conlleva un proceso que permite juzgar ciertos
aspectos de la persona, por lo tanto, mencion6 que el esfuerzo del capital humano depende del
valor de los incentivos y la percepcion del empleado.




Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Supervision | 17. (;El  area  de
continua recursos humanos
supervisa 4 4 4
continuamente el
desempefio  del
colaborador?
Eficiencia 18. ¢Considera que,
si los trabajadores
son poco ,eflcaces 4 4 4
en su area de
trabajo, deben ser
rotados?
Habilidades | 19. (Como parte de la
blandas evaluacion  del
personal, se
considera 4 4 4
también las
habilidades
blandas?
Fortalezasy | 20. ¢Considera que la
debilidades entidad ha
reconocido  las
fortalezas y 4 4 4

debilidades de los
trabajadores en su
ambiente laboral?

NOMBRE Y APELLIDOS: Ana Silvia Bocanegra Villanueva
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Roger Ricardo Rengifo Amasifen

Grado profesional:

Maestria ()

Doctor (x)

Area de formacién

Clinica () Social ()

Educativa () Organizacional (x)

académica:
Areas de experiencia profesional: | Consultor
Institucion donde labora: | Privada
Tiempo de experiencia profesional en | 2 a4 afios () Mas de 5 afios ( x)

el area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario
Autor (a): | Anais Beneranda Montejo Minchan
Objetivo: | Recoger datos de las variables en estudio aplicando los cuestionarios
Administracion: | Personal
Afio: | 2023
Ambito de aplicacion: | Trabajadores de la Direccion Regional de la Produccion de Huanuco
Dimensiones: | 05
Confiabilidad: | ,961
Escala: | Ordinal
Niveles o rango: | 05
Cantidad de items: | 20
Tiempo de aplicacién: | 10 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de la Gestion del Talento Humano elaborado

por Lic. Anais Beneranda Montejo Minchan en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

sintictica y semantica son
adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las
El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion légica
con la dimensién o indicador
que esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la
dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana
con la dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension gue se estad midiendo.

4, Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que estad midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensién.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Cuestionario

Definicion de la variable:

Chiavenato (2009) infiere que la gestion del talento humano dirige al personal humano, quienes
son parte primordial de una organizacion que son reclutados para llegar al éxito. Asi mismo se
define también como el grupo de politicas y practicas inevitables para guiar aspectos relacionados
con los recursos y personas, comprendiendo el reclutamiento, seleccién, capacitacion,
recompensas y la evaluacion del desempefio.

Dimensién 1: Reclutamiento

Definicion de la dimension:

Chiavenato (2011) indica que es el grupo de procedimientos y técnicas que permiten atraer
candidatos potenciales, con capacidades para cubrir los puestos dentro de la organizacion, quiere
decir gque es un sistema de informacion mediante la cual la entidad comunica y oferta al mercado
una oportunidad de empleo que la entidad pretende cubrir, el reclutamiento proporciona a la
entidad candidatos para su adecuado funcionamiento y consta de etapas para su desarrollo:
investigacion interna y externa.

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

1.:/Considera  usted
que los medios para
Medios de el reclutamiento del
reclutamiento personal, son las
redes sociales y los
anuncios?
2.¢Los procesos de
reclutamiento estan
orientados en
contratar 4 4 4
profesionales
capaces y
preparados?
3.¢Laentidad realiza
reclutamientos
Reclutamientos internos para cubrir
internos las vacantes
existentes de alto
nivel?
4. ;Considera que la
Oficina de Recursos
Especializacion | Humanos  cuenta
en recursos con estrategias que 4 4 4
humanos permita reclutar
profesionales
idéneos?

Proceso de
reclutamiento




Dimensién 2: Seleccion
Definicion de la dimension:
Chiavenato (2011) infiere que es el proceso de buscar a través de las técnicas de seleccion a las
personas idoneas con el fin cubrir los puestos disponibles con el personal adecuado para mantener
0 aumentar la eficiencia, eficacia, e desempefio del personal y las competencias en la entidad.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
5.¢En el proceso de
seleccion se
evallan las
cualidades,
Experiencia conocimientos,
o 4 4 4
en el puesto habilidades o la
experiencia  del
personal para
ocupar la vacante
disponible?
6. ;Se realiza un
analisis y
Evaluacion evaluacién  por
del area parte del é&rea 4 4 4
usuaria usuaria ante la
necesidad de un
puesto laboral?
. ¢Considera que
los criterios
Imparcialidad utiliza_d,os para la
de eleccion seleccion del 4 4 4
personal son
adecuados e
imparciales?
. ¢El comité que
evallia
Personal .
idoneo selecciona al 4 4 4
personal
adecuado?

Dimensién 3: Capacitacion

Definicion de la dimension:
Chiavenato (2011) investigé que es el proceso educativo a corto plazo, que permite adquirir
nuevos conocimientos, habilidades y competencias en base a sus objetivos establecidos, esto se
realiza mediante la transmision de informacién de personas especializadas.

los objetivos
institucionales?

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Nivel de 9. ¢Una mayor
productividad preparacion del
personal elevaria el 4 4 4
nivel de
productividad?
Objetivos 10. ¢Considera que
institucionales capacitar al personal
aportaria al logro de 4 4 4




Programas de

11.;La entidad brinda

sus habilidades vy

conocimientos de su
area de trabajo?

formacion programas de 4 4
formacion
profesional?

Capacitacién | 12. ¢ Capacitar

permanente permanentemente al
personal  mejoraria 4 4

Dimensién 4. Recompensa

Definicion de la dimension:

Chiavenato (2011) indica que las organizaciones cuentan con sistemas que permitan premiar al
personal a través de retribuciones para estimular su desempefio, sin embargo, esto no solo es
monetariamente sino influyen muchos factores como vacaciones y ascensos gue son evaluados
segun el grado de desempefio y excelencia del trabajador.

Indicadores

item Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Identificacion
con la
institucion

13. ¢Cree usted que
ofrecer
recompensas al
trabajador
favoreceria a la
identificacién
con la entidad?

Tipos de
incentivo

14. iLa entidad
reconoce el
trabajo de sus
trabajadores,
mediante algun
reconocimiento
0 incentivo?

Motivacion
del personal

15. ¢Cree Usted que
los incentivos y
reconocimientos
motivan al
trabajador para
realizar una
mejor labor?

Ascensos

16. ¢La entidad
ofrece  nuevos
puestos 0
ascensos al
personal que
realiza una
eficiente labor?

Dimensién 5: Evaluacion de desempefio

Definicion de la dimension:

Chiavenato (2011) dedujo que es la actitud que la persona tiene en la entidad, es decir es el
desempefio del trabajador en su puesto laboral, esto conlleva un proceso que permite juzgar ciertos
aspectos de la persona, por lo tanto, mencion6 que el esfuerzo del capital humano depende del
valor de los incentivos y la percepcion del empleado.




Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Supervision | 17. (;El  area  de
continua recursos humanos
supervisa 4 4 4
continuamente el
desempefio  del
colaborador?
Eficiencia 18. ¢Considera que,
si los trabajadores
son poco ,eflcaces 4 4 4
en su area de
trabajo, deben ser
rotados?
Habilidades | 19. (Como parte de la
blandas evaluacion  del
personal, se
considera 4 4 4
también las
habilidades
blandas?
Fortalezasy | 20. ¢Considera que la
debilidades entidad ha
reconocido  las
fortalezas y 4 4 4

debilidades de los
trabajadores en su
ambiente laboral?
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Validacion de juicio de expertos para la variable Calidad del

Servicio

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Ana Silvia Bocanegra Villanueva

Grado profesional:

Maestria (x)

Doctor ()

Area de formacién académica:

Clinica () Social ()

Educativa () Organizacional (x)

Areas de experiencia profesional:

Consultora

Institucién donde labora:

ACCH Consultores

en
el area:

Tiempo de experiencia profesional

2 a4 afios ()

Mas de 5 afios ( X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario
Autor (a): | Anais Beneranda Montejo Minchan
Objetivo: | Recoger datos de las variables en estudio aplicando los cuestionarios
Administracién: | Personal
Afio: | 2023
Ambito de aplicacion: | Trabajadores de la Direccion Regional de la Produccion de Huanuco
Dimensiones: | 05
Confiabilidad: | ,944
Escala: | Ordinal
Niveles o rango: | 05
Cantidad de items: | 20
Tiempo de aplicacion: | 10 minutos

4. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de la Calidad del Servicio elaborado por Lic.
Anais Beneranda Montejo Minchan en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segun corresponda.

sintictica y seméntica son
adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las
El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion logica
con la dimensién o indicador
que esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la
dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension gue se estad midiendo.

4, Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que estad midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensién.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 02: Cuestionario

Definicion de la variable:
Morocho (2018) define a la calidad del servicio como héabitos y précticas que realizan las

organizaciones con el fin de satisfacer expectativas a los clientes para brindarles un servicio de
calidad, es importante tener en cuenta que el servicio debe ser accesible, oportuno y confiable
ofreciendo un alto grado de satisfaccion.

Dimensién 1: Elementos Tangibles

Definicion de la dimension:
Cantu (2011) lo conceptualiza como la apariencia fisica del servicio, mencionando a las
instalaciones, el equipamiento, capital humano, lo cual forman factores esenciales para la calidad
del servicio, asi mismo indica que los elementos intangibles representan el atributo de mayor valor
gue los clientes tienden a enfocarse.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Equipamiento | 1.

¢La entidad esta
implementada con
equipos adecuados
y suficientes para
que su capital
humano realice sus
funciones sin
inconvenientes?

Ambientes 2.
Fisicos

¢(Usted se siente
que los ambientes
fisicos de la
entidad son
adecuados y
cémodos para el
desarrollo de sus
actividades?

Sistemas 3.
informaticos

¢Considera que
cuenta con un
sistema
informético rapido
para la trasmisién
de informacién?

Medidas de 4.
ergonomia

¢Los muebles que
posee la entidad
cumplen con las
medidas

ergondémicas para
el bienestar del
personal?




Dimension 2: Capacidad de Respuesta

Definicion de la dimension:

Zeithmal et al. (2009) indica que esta dimensidn es la disposicién que tiene un trabajador para
brindar un servicio adecuado y rapido al usuario.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Soluciones 5. ¢Usted se preocupa
por brindarle
solucion a las 4 4 4
solicitudes de los
usuarios?
Valoracién 6. ¢Considera que el
usuario valora
positivamente la 4 4 4
atencion que se le
brinda?
Evaluacion 7. ¢Laentidad evalla
continua constantemente el
desempefio de los 4 4 4
servidores frente a
los usuarios?
Tiempos 8. ¢Cumple con los
establecidos tiempos requeridos 4 4 4
para brindar alguna
informacion?

Dimension 3: Fiabilidad

Definicion de la dimension:

Zeithmal et al. (2009) menciona que es la accién que desempefia la entidad brindando un servicio
formal y exacto, el cual permite inspirar confianza en los usuarios.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Alto
desempefio

¢Considera
mantiene un orden
de expedientes y
documentos para su
facil accesibilidad,
lo cual permite
brindar informacion
correcta?

Personal
idoneo

10.

usted la
entidad tiene el
personal  correcto
que permita brindar
una adecuada
atencion?

¢Para

Politicas
institucionales

11.

¢Coémo politica de la
institucion se
enfatiza ofrecer una
grata atencion a los
usuarios?

Colaboracion

12.

¢Cémo servidor
publico tiene libre
disposicion de




colaborar con los

usuarios?

Dimension 4:

Seguridad

Definicion de la dimension:

Hernandez et al. (2017) menciona que los usuarios deben contar con la seguridad de que sus
dudas, solicitudes entre otros sean resueltas y atendidas, ya que la seguridad es simbolo de
integridad, honestidad, credibilidad.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Amabilidad

13. ¢Es amable
al brindar
informacion  al
usuario?

Confianza

14. ;Usted cree que
el
comportamiento
del personal
tiene mucha
relevancia para
generar
confianza con el
usuario?

Conformidad
del servicio

15. ¢(Considera que
los usuarios
estan conforme
con los servicios
que ofrece la
entidad?

Fidelidad del
servicio

16. ¢Considera que,
si el usuario
tiene una
apreciacion
positiva sobre la
entidad, hara
que este vuelva
a requerir algin
servicio?

Dimension 5:

Empatia

Definicion de la dimension:

Zeithmal et al. (2009) infiere que esta dimension basicamente esta relacionada con el trato que se
le brinda al usuario, es por ellos que se debe de tener una atencion adecuada, ya que se trasmiten
percepciones y sentimientos.

por lo que se debe brindar
una atencién rapida?

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Seguimiento | 17. ;Cuadndo un usuario

solicita alguna

informacion, usted

. _ 4 4 4

realiza el seguimiento

hasta  satisfacer

usuario?
Tiempo 18. ¢Considera que el tiempo
Invertido del usuario es importante, 4 4 4




Derechos de | 19. ¢Entre las politicas de la
los usuarios entidad se indica los 4
derechos de los usuarios?

Cordialidad | 20. ¢(Como servidor publico
crees que es relevante
colocarse en el lugar del 4
usuario brindandole una
buena atencion?

NOMBRE Y APELLIDOS: Ana Silvia Bocanegra Villanueva
FIRMA




1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Silver Cajo Tantarico

Grado profesional:

Maestria (X)

Doctor ()

Area de formacién académica:

Clinica () Social () Educativa () Organizacional (x)

Areas de experiencia profesional:

Administrador, Docente, Asistente

Institucién donde labora:

Direccion Regional de la Produccion San Martin

en
el area:

Tiempo de experiencia profesional

2a4dafos ()

Mas de 5 afios ( X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario
Autor (a): | Anais Beneranda Montejo Minchan
Objetivo: | Recoger datos de las variables en estudio aplicando los cuestionarios
Administracién: | Personal
Afo: | 2023
Ambito de aplicacion: | Trabajadores de la Direccion Regional de la Produccion de Huanuco
Dimensiones: | 05
Confiabilidad: | ,944
Escala: | Ordinal
Niveles 0 rango: | 05
Cantidad de items: | 20
Tiempo de aplicacién: | 10 minutos

4. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de la Calidad del Servicio elaborado por Lic.
Anais Beneranda Montejo Minchan en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segun corresponda.

sintictica y seméntica son
adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las
El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
fécilmente, es decir, su ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion logica
con la dimensién o indicador
que esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion ldgica con la
dimensidn.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension gue se estad midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El ftem se encuentra esta relacionado con la
dimension que estad midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensién.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 02: Cuestionario

Definicion de la variable:
Morocho (2018) define a la calidad del servicio como héabitos y précticas que realizan las

organizaciones con el fin de satisfacer expectativas a los clientes para brindarles un servicio de
calidad, es importante tener en cuenta que el servicio debe ser accesible, oportuno y confiable
ofreciendo un alto grado de satisfaccion.

Dimensién 1: Elementos Tangibles

Definicion de la dimension:
Cantu (2011) lo conceptualiza como la apariencia fisica del servicio, mencionando a las
instalaciones, el equipamiento, capital humano, lo cual forman factores esenciales para la calidad
del servicio, asi mismo indica que los elementos intangibles representan el atributo de mayor valor
gue los clientes tienden a enfocarse.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Equipamiento | 1.

¢La entidad esta
implementada con
equipos adecuados
y suficientes para
que su capital
humano realice sus
funciones sin
inconvenientes?

Ambientes 2.
Fisicos

¢(Usted se siente
que los ambientes
fisicos de la
entidad son
adecuados y
cémodos para el
desarrollo de sus
actividades?

Sistemas 3.
informaticos

¢Considera que
cuenta con un
sistema
informético rapido
para la trasmisién
de informacién?

Medidas de 4.
ergonomia

¢Los muebles que
posee la entidad
cumplen con las
medidas

ergondémicas para
el bienestar del
personal?




Dimension 2: Capacidad de Respuesta

Definicion de la dimension:

Zeithmal et al. (2009) indica que esta dimensidn es la disposicién que tiene un trabajador para
brindar un servicio adecuado y rapido al usuario.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Soluciones 5. ¢Usted se preocupa
por brindarle
solucion a las 4 4 4
solicitudes de los
usuarios?
Valoracién 6. ¢Considera que el
usuario valora
positivamente la 4 4 4
atencion que se le
brinda?
Evaluacion 7. ¢Laentidad evalla
continua constantemente el
desempefio de los 4 4 4
servidores frente a
los usuarios?
Tiempos 8. ¢Cumple con los
establecidos tiempos requeridos 4 4 4
para brindar alguna
informacion?

Dimension 3: Fiabilidad

Definicion de la dimension:

Zeithmal et al. (2009) menciona que es la accién que desempefia la entidad brindando un servicio
formal y exacto, el cual permite inspirar confianza en los usuarios.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Alto
desempefio

¢Considera
mantiene un orden
de expedientes y
documentos para su
facil accesibilidad,
lo cual permite
brindar informacion
correcta?

Personal
idoneo

10.

usted la
entidad tiene el
personal  correcto
que permita brindar
una adecuada
atencion?

¢Para

Politicas
institucionales

11.

¢Coémo politica de la
institucion se
enfatiza ofrecer una
grata atencion a los
usuarios?

Colaboracion

12.

¢Cémo servidor
publico tiene libre
disposicion de




colaborar con los

usuarios?

Dimension 4:

Seguridad

Definicion de la dimension:

Hernandez et al. (2017) menciona que los usuarios deben contar con la seguridad de que sus
dudas, solicitudes entre otros sean resueltas y atendidas, ya que la seguridad es simbolo de
integridad, honestidad, credibilidad.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Amabilidad

13. ¢Es amable
al brindar
informacion  al
usuario?

Confianza

14. ;Usted cree que
el
comportamiento
del personal
tiene mucha
relevancia para
generar
confianza con el
usuario?

Conformidad
del servicio

15. ¢(Considera que
los usuarios
estan conforme
con los servicios
que ofrece la
entidad?

Fidelidad del
servicio

16. ¢Considera que,
si el usuario
tiene una
apreciacion
positiva sobre la
entidad, hara
que este vuelva
a requerir algin
servicio?

Dimension 5:

Empatia

Definicion de la dimension:

Zeithmal et al. (2009) infiere que esta dimension basicamente esta relacionada con el trato que se
le brinda al usuario, es por ellos que se debe de tener una atencion adecuada, ya que se trasmiten
percepciones y sentimientos.

por lo que se debe brindar
una atencién rapida?

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Seguimiento | 17. ;Cuadndo un usuario

solicita alguna

informacion, usted

. _ 4 4 4

realiza el seguimiento

hasta  satisfacer

usuario?
Tiempo 18. ¢Considera que el tiempo
Invertido del usuario es importante, 4 4 4




Derechos de | 19. ¢Entre las politicas de la
los usuarios entidad se indica los 4
derechos de los usuarios?

Cordialidad | 20. ¢(Como servidor publico
crees que es relevante
colocarse en el lugar del 4
usuario brindandole una
buena atencion?

NOMBRE Y APELLIDOS: Silver Cajo Tantarico
FIRMA




1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Roger Ricardo Rengifo Amasifen

Grado profesional:

Maestria ()

Doctor (x)

Area de formacién académica:

Clinica () Social ()

Educativa () Organizacional (x)

Areas de experiencia profesional: Consultor

Institucion donde labora: Privada

Tiempo de experiencia profesional

en 2 a4 afios () Mas de 5 afios ( X)
el area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario
Autor (a): | Anais Beneranda Montejo Minchan
Objetivo: | Recoger datos de las variables en estudio aplicando los cuestionarios
Administracién: | Personal
Afio: | 2023
Ambito de aplicacion: | Trabajadores de la Direccion Regional de la Produccion de Huanuco
Dimensiones: | 05
Confiabilidad: | ,944
Escala: | Ordinal
Niveles o rango: | 05
Cantidad de items: | 20
Tiempo de aplicacion: | 10 minutos

4. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de la Calidad del Servicio elaborado por Lic.
Anais Beneranda Montejo Minchan en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segun corresponda.

sintictica y seméntica son
adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las
El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion logica
con la dimensién o indicador
que esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la
dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension gue se estad midiendo.

4, Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que estad midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensién.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 02: Cuestionario

Definicion de la variable:
Morocho (2018) define a la calidad del servicio como héabitos y précticas que realizan las

organizaciones con el fin de satisfacer expectativas a los clientes para brindarles un servicio de
calidad, es importante tener en cuenta que el servicio debe ser accesible, oportuno y confiable
ofreciendo un alto grado de satisfaccion.

Dimensién 1: Elementos Tangibles

Definicion de la dimension:
Cantu (2011) lo conceptualiza como la apariencia fisica del servicio, mencionando a las
instalaciones, el equipamiento, capital humano, lo cual forman factores esenciales para la calidad
del servicio, asi mismo indica que los elementos intangibles representan el atributo de mayor valor
gue los clientes tienden a enfocarse.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Equipamiento | 1.

¢La entidad esta
implementada con
equipos adecuados
y suficientes para
que su capital
humano realice sus
funciones sin
inconvenientes?

Ambientes 2.
Fisicos

¢(Usted se siente
que los ambientes
fisicos de la
entidad son
adecuados y
cémodos para el
desarrollo de sus
actividades?

Sistemas 3.
informaticos

¢Considera que
cuenta con un
sistema
informético rapido
para la trasmisién
de informacién?

Medidas de 4.
ergonomia

¢Los muebles que
posee la entidad
cumplen con las
medidas

ergondémicas para
el bienestar del
personal?




Dimension 2: Capacidad de Respuesta

Definicion de la dimension:

Zeithmal et al. (2009) indica que esta dimensidn es la disposicién que tiene un trabajador para
brindar un servicio adecuado y rapido al usuario.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Soluciones 5. ¢Usted se preocupa
por brindarle
solucion a las 4 4 4
solicitudes de los
usuarios?
Valoracién 6. ¢Considera que el
usuario valora
positivamente la 4 4 4
atencion que se le
brinda?
Evaluacion 7. ¢Laentidad evalla
continua constantemente el
desempefio de los 4 4 4
servidores frente a
los usuarios?
Tiempos 8. ¢Cumple con los
establecidos tiempos requeridos 4 4 4
para brindar alguna
informacion?

Dimension 3: Fiabilidad

Definicion de la dimension:

Zeithmal et al. (2009) menciona que es la accién que desempefia la entidad brindando un servicio
formal y exacto, el cual permite inspirar confianza en los usuarios.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Alto
desempefio

¢Considera
mantiene un orden
de expedientes y
documentos para su
facil accesibilidad,
lo cual permite
brindar informacion
correcta?

Personal
idoneo

10.

usted la
entidad tiene el
personal  correcto
que permita brindar
una adecuada
atencion?

¢Para

Politicas
institucionales

11.

¢Coémo politica de la
institucion se
enfatiza ofrecer una
grata atencion a los
usuarios?

Colaboracion

12.

¢Cémo servidor
publico tiene libre
disposicion de




colaborar con los

usuarios?

Dimension 4:

Seguridad

Definicion de la dimension:

Hernandez et al. (2017) menciona que los usuarios deben contar con la seguridad de que sus
dudas, solicitudes entre otros sean resueltas y atendidas, ya que la seguridad es simbolo de
integridad, honestidad, credibilidad.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Amabilidad

13. ¢Es amable
al brindar
informacion  al
usuario?

Confianza

14. ;Usted cree que
el
comportamiento
del personal
tiene mucha
relevancia para
generar
confianza con el
usuario?

Conformidad
del servicio

15. ¢(Considera que
los usuarios
estan conforme
con los servicios
que ofrece la
entidad?

Fidelidad del
servicio

16. ¢Considera que,
si el usuario
tiene una
apreciacion
positiva sobre la
entidad, hara
que este vuelva
a requerir algin
servicio?

Dimension 5:

Empatia

Definicion de la dimension:

Zeithmal et al. (2009) infiere que esta dimension basicamente esta relacionada con el trato que se
le brinda al usuario, es por ellos que se debe de tener una atencion adecuada, ya que se trasmiten
percepciones y sentimientos.

por lo que se debe brindar
una atencién rapida?

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Seguimiento | 17. ;Cuadndo un usuario

solicita alguna

informacion, usted

. _ 4 4 4

realiza el seguimiento

hasta  satisfacer

usuario?
Tiempo 18. ¢Considera que el tiempo
Invertido del usuario es importante, 4 4 4




Derechos de | 19. ¢Entre las politicas de la
los usuarios entidad se indica los 4
derechos de los usuarios?

Cordialidad | 20. ¢(Como servidor publico
crees que es relevante
colocarse en el lugar del 4
usuario brindandole una
buena atencion?

NOMBRE Y APELLIDOS: Roger Ricardo Rengifo Amasifen
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Anexo 6: Matriz de consistencia

TITULO: Gestion del Talento Humano y Calidad del Servicio en los trabajadores de una Direcciéon Regional de Huanuco, Peruq, 2023

Problema

Objetivo

Hipétesis

Variable Independiente

Problema General

.,Coémo se relaciona la
gestion de talento
humano con la calidad
del servicio en los
trabajadores de una
Direccion Regional de
Huanuco, Perua, 20237

Problemas

Especificos

PE1: ¢,Como se
relaciona el

reclutamiento con la
calidad del servicio en
los trabajadores de una
Direccion Regional de
Huanuco, Peru, 20237

PE2: ¢ Cémo se
relaciona la seleccion
con la calidad del
servicio en los
trabajadores de una

Direccion Regional de
Huanuco, Perua, 20237

PE3: ¢ Como se
relaciona la
capacitaciéon con la

calidad del servicio en
los trabajadores de una
Direccion Regional de

Objetivo General

Determinar cémo se
relaciona la gestion de
talento humano y la
calidad del servicio en
los trabajadores de
una Direccion
Regional de Huanuco,
Peru, 2023.

Objetivos
Especificos

OE1: Determinar
como se relaciona el
reclutamiento y la
calidad del servicio en
los trabajadores de
una Direccion
Regional de Huanuco,
Peru, 2023.

OE2: Determinar
como se relaciona la
seleccién y la calidad
del servicio en los
trabajadores de una
Direccion Regional de
Huanuco, Peru, 2023.
OE3: Determinar
como se relaciona la
capacitacion 'y la
calidad del servicio en

Hipétesis General

La Gestion del talento
humano se relaciona
directamente con la
calidad del servicio en
los trabajadores de una
Direccion Regional de
Huanuco, Peru, 2023.

Hipétesis especifica

HE1: El Reclutamiento
se relaciona
directamente con la
calidad del servicio en
los trabajadores de una
Direccion Regional de
Huanuco, Peru, 2023.

HE2: La Seleccion se
relaciona directamente

con la calidad del
servicio en los
trabajadores de una

Direccion Regional de
Huanuco, Peru, 2023.

HE3: La Capacitacion
se relaciona
directamente con la
calidad del servicio en
los trabajadores de una
Direccion Regional de
Huanuco, Peru, 2023.

Variable 1: Gestion del talento humano

Dimensiones Indicadores Items Esca.la. fie
medicion
Medios de reclutamiento y
Reclutamiento | Procesos de reclutamiento >
Reclutamientos internos 3
Especializacion de RR.HH 4
Experiencia en el puesto
., . . . 5
Seleccion Evaluacion del area usuaria 6
Imparcialidad de eleccioén 7
Personal idoneo 8
Nivel de productividad S'emp.re (4)
T o O 9 Casi siempre (3)
Capacitacion Objetivos institucionales
e 10 A veces (2)
Programas de formacién .
Capacitacion permanente 1 Casi nunca (1)
12 Nunca (0)
Identificacion con la institucion
. : ; 13
Recompensa Tipos de incentivo 14
Motivacion del personal 15
Ascensos
16
Supervision continua
SO 17
Eficiencia 18
Evaluacion del | Habilidades blandas
~ o 19
desempefio Fortalezas y debilidades 20
Variable dependiente
Variable 2: Calidad del servicio
Dimensiones Indicadores Items Esca_la_ fje
medicion




Huanuco, Peru, 2023?

PE4 ¢, Como se
relaciona la
recompensa con la

calidad del servicio en
los trabajadores de una
Direccion Regional de
Huanuco, Pera, 20237

PE5 ¢,Como se
relaciona la evaluacion
del desempefio con la
calidad de servicio en
los trabajadores de una
Direccion Regional de
Huanuco, Perua, 20237

los trabajadores de
una Direccion
Regional de Huénuco,
Peru, 2023.

OE4: Determinar
como se relaciona la
recompensa y la
calidad del servicio en
los trabajadores de
una Direccion
Regional de Huanuco,
Peru, 2023.

OE5: Determinar
como se relaciona la
evaluacion del
desempefio y la
calidad del servicio en
los trabajadores de
una Direccion
Regional de Huanuco,
Peru, 2023.

HE4: La Recompensa
se relaciona
directamente con la
calidad del servicio en
los trabajadores de una
Direccion Regional de
Huanuco, Peru, 2023.

HE5: La Evaluacion del
desempefio se
relaciona directamente

con la calidad del
servicio en los
trabajadores de una

Direccion Regional de
Huanuco, Peru, 2023.

Elementos
tangibles

Capacidad de

respuesta

Seguridad

Fiabilidad

Empatia

Equipamiento 1
Ambientes fisicos 2
Sistemas informaticos 3
Medidas de ergonomia 4
Soluciones 5
Valoracion 6
Evaluaciéon continua 7
Tiempos establecidos 8
Amabilidad 9
Confianza 10
Conformidad del servicio 1M
Fidelidad al servicio 12
Alto desempefio 13
Personal idéneo 14
Politicas institucionales 15
Colaboracion 16
Seguimiento 17
Tiempo invertido 18
Derechos de los usuarios 19
Cordialidad 20

Siempre (4)
Casi siempre (3)
A veces (2)
Casi nunca (1)
Nunca (0)

Nivel — disefio de
investigacién

Poblacién y muestra

Técnicas de instrumentos

Estadisticas a utilizar

Tipo de estudio: Tipo
basica.

Disefio: No
experimental

Nivel: Correlacional

Poblacion: 25
trabajadores de la
entidad

Muestra: Utilizando el
criterio de exclusion la
muestra es de 20
trabajadores.

Para ambas variables el instrumento sera

el cuestionario.

Tendra una escala de valoracion de

LIKERT.

Siempre (4)
Casi siempre (3)
A veces (2)

Casi nunca (1)
Nunca (0)

Estadistica descriptiva, debido a que se utilizé tablas y

figuras.

Estadistica Inferencial, porque se
interpretaron los resultados obtenidos,
instrumentos.

analizaron e
a través de los




Anexo 7: Validez y confiabilidad de la prueba piloto de la variable Gestién

del Talento Humano

Tabla N° 1: Base de datos de prueba piloto — Gestidén del Talento Humano

P2 $LP] gPd . P5 ¢ P & PT PR P oPH0 ) P11 PR &P &P EPE | £P1E gPIT
4 ] 4 ] i ] i 3 4 E| 4 E | 4 1 4 L]
] 1 ] k] 3 k| k] 3 k| k| 1 i 3 3 3
§ F] § i ' 'l 4 & Fl i F] 4 4 4 i I
4 4 4 i ') i i I i 1] 4 4 4 d 4 d
4 4 4 i ' 4 4 4 4 i 4 4 4 [ d 4
i 4 1 d k| 4 ] 4 3 i K| 4 i 4 3 F!
'] k| '] k| 'l 3 1 E} i k| 1 3 | 3 [ 3
4 1 - I 4 ] : 1 4 1 4 3 4 3 4 3
4 4 4 i & i H 1 4 L] 4 4 4 4 4 4
3 4 1 [} 3 '} 3 ' 3 [} 3 4 3 d 3 |
] 1 i} 1 k| 1 k] 1 1 ] 1 3 3 3 L ] 3
1 ] 1 ] A 2 1 2 3 bl ] i ] i 3 2
3 4 ) '} 3 '} 3 i 3 4 3 4 3 4 3 4
] 4 | £ 3 4 i | 4 1 4 L 4 4 i ] 4
1 3 <} d d 3 1 i 3 d 3 5| } 3 3
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TR o e T B
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Tabla N° 2: Prueba de confiabilidad variable Gestion del Talento Humano

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,961 20
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Validez y confiabilidad de la prueba piloto de la variable Calidad del Servicio

Tabla N° 3: Base de datos de prueba piloto — Calidad del Servicio

M P2 PSP SPs grE @PT &P FPIIEPID P12 EP1E EPW EPIE &P S PIT & ME & P19 &P

3 4 4
4 4 4
3 4 1
4 3 3
3 4 4
3 4 3
3 4 3
3 4 4
3 3 3
3 3 i
) E | 3
3 2 2
3 d 4
3 1 i
3 4 4
Tabla N° 4:

4 4 4 4 2

4 4 4 4 4 4 4
'l 4 4 4 4 '] F} 4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4+
1 3 3 3 ] k| 1 3 | 3 ] | ]
& 3 ] 4 4 i L i 2 4 d £ i
' | d 4 2 2 4 4 2 4 4 2 2 2
4 3 2 2 4 2 [ ] 4 4 4 | 4 '
4 4 4 4 4 | f ] 4 4 4 4 'l i
i 3 3 3 i i k] k| 3 i i 3 3
3 3 3 i} 3 3 i i 3 j i 3 i
3 3 3 3 3 k| 3 a L] ¥ 3 k| 3
] 3 4 A v, 4 | i 3 | 2 '] ]
| H i d d d & i i d | d &
] 3 3 3 3 3 3 E} 3 3 3 3 3
4 4 4 4 4 I | 4 4 4 4 4 4 [

Prueba de confiabilidad variable Calidad del Servicio

Resumen de procesamiento de casos
N %

Casos Valido 15 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,944
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Anexo 8: Prueba de Normalidad

Prueba estadistica de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Gestion del talento 918 20 ,091
humano
Calidad del 889 20 025

servicio
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