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Presentacion

Sefiores miembros del jurado calificador; cumpliendo con las disposiciones establecidas en

el reglamento de grado y titulos de la Universidad César Vallejo; pongo a vuestra

consideracion la presente investigacion titulada “Gestion del talento humano y atencion al

usuario de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Martin, 2018, con la

finalidad de optar el titulo de: Maestra en Gestion Publica

La investigacion esté dividida en siete capitulos:

VI.

VII.

INTRODUCCION. Se considera la realidad problematica, trabajos previos, teorias
relacionadas al tema, formulacion del problema, justificacion del estudio, hipétesis y

objetivos de la investigacion.

METODO. Se menciona el disefio de investigacion; variables, operacionalizacion;
poblacion y muestra; técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad y métodos de analisis de datos.

RESULTADOS. En esta parte se menciona las consecuencias del procesamiento de

la informacion.

DISCUSION. Se presenta el analisis y discusion de los resultados encontrados en la

tesis.

CONCLUSIONES. Se considera en enunciados cortos, teniendo en cuenta los

objetivos planteados.

RECOMENDACIONES. Se precisa en base a los hallazgos encontrados.

REFERENCIAS. Se consigna todos los autores de la investigacion.
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar el grado de relacion que
existe entre gestion del talento humano y la atencion al usuario de los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Martin, periodo 2018. El tipo de investigacion fue basico,
descriptivo y correlacional, que responde a un disefio no experimental, de corte transversal.
Mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia, la muestra estuvo constituida por
43 trabajadores administrativos nombrados, los cuales cumplieron con los criterios de
inclusion y exclusion. La técnica que se utilizd fue la encuesta y los instrumentos de
recoleccion de datos fueron dos cuestionarios aplicados a los trabajadores. Los resultados
indicaron que el nivel de gestion del talento humano percibida por los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Martin fue regular con el 54%, mientras que el nivel de
atencion al usuario que muestran los trabajadores fue regular con el 53%. La admision del
personal (X?= 43,562), el desarrollo del personal (X?=40,672) y lacompensacion al personal
(X?= 33,979) correlacionan significativamente con la atencion al usuario, con 4 grados de
libertad (9.488). En tal sentido, se concluyd que existe relacion significativa entre gestion
del talento humano y la atencion al usuario de los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Martin, periodo 2018, dado que el chi cuadrado de Pearson (X?=48,788)
fue notablemente mayor al Chi tabular con 4 grados de libertad (9.488), hallandose un valor
de p =.000 < 0,05 (bilateral), corroborando el rechazo de la hipétesis nula y la aceptacion

de la hipétesis alternativa.

Palabras clave: Gestidn del talento humano, atencion al usuario, personal laboral.
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ABSTRACT

The objective of this research work was to determine the degree of relationship that exists
between human talent management and user service of the workers of the Provincial
Municipality of San Martin, period 2018. The type of research was basic, descriptive and
correlational, which responds to a non-experimental, cross-sectional design. Using a non-
probability sample for convenience, the sample consisted of 43 appointed administrative
workers, who met the inclusion and exclusion criteria. The technique used was the survey
and the data collection instruments were two questionnaires applied to the workers. The
results indicate that the level of human talent management perceived by the workers of the
Provincial Municipality of San Martin was regular with 54%, while the level of user service
shown by the workers was regular with 53%. Staff admission (X?= 43,562), staff
development (X2= 40,672) and staff compensation (X?= 33,979) correlate significantly with
user service, with 4 degrees of freedom (9,488). In this sense, it was concluded that there is
a significant relationship between human talent management and user service of the workers
of the Provincial Municipality of San Martin, period 2018, given that the chi-square of
Pearson (X?=48,788) was notably higher than the tabular Chi with 4 degrees of freedom
(9.488), finding a value of p =.000 < 0,05 (bilateral), corroborating the rejection of the null

hypothesis and the acceptance of the alternative hypothesis.

Keywords: Human talent management, user support, working staff.
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INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Hoy en dia es indispensable que las empresas, tanto del sector publico y privado,
tengan un buen equipo de trabajo para lograr el éxito de la organizacion. Los
lineamientos preestablecidos para estimar las habilidades de las personas se
destacan el nivel de estudio, participacion, experiencia, aptitudes, etc., sin embargo,
no son camisa de fuerza para cualquier organizacion, ya que cada entidad busca un
objetivo explicito, por lo tanto, es libre de elegir el equipo de trabajo que considere
adecuado en el cumplimiento de sus metas y objetivos (Galvis & Céardenas, 2016,
p. 20).

Por ello, es importante que cada empleador debe tener al seleccionar su equipo de
trabajo, la técnica a utilizar, porque va a ser sin duda el pilar o motor tendiente a
que la organizaciobn marque la diferencia. No obstante, la mayoria de
organizaciones publicas en el ambito nacional carecen de un plan de incentivos y
motivacion, asi como prestar un ambiente agradable, trato cordial y hacerlo sentir
parte importante de la organizacion al talento humano, dado que el personal es un
recurso interno que cada vez se hace mas importante para poder diferenciarse de

otros por el valor agregado que este aporta a la organizacion o institucion

Por lo tanto, es vital que cada empresa tenga un método a utilizar para la seleccion
de su equipo de trabajo, a la luz del hecho de que sera sin duda el pilar que vigile
que la organizacion tenga el efecto diferencial. Sin embargo, en el ambito nacional,
la mayoria de instituciones publicas se quedan cortas en cuanto a un plan de
motivacién y de incentivos, asi como prestar un ambiente agradable y trato cordial,
hacen que la capacidad humana se sienta una pieza imprescindible de una
institucion, dado que el personal es un activo interno que resulta ser

progresivamente vital para la organizacion o institucion (Inca, 2015, p. 15).

En general, los trabajadores son considerados como socios estratégicos para
cualquier institucion, donde son participes en algunas decisiones que se hace mas

notoria y se torna un proceso mas garante de parte de la institucion. Esto ha
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implicado que las organizaciones deben ajustarse a ellos, con estrategias que deben
ser implementadas y con un seguimiento continuo para que permanezcan y sean

competitivos en todos sus aspectos (Galvis & Cérdenas, 2016, p. 22).

La gestion del talento humanao, ejercida en este caso por el administrador, puede ser
considerada como una fortaleza o debilidad, ya que si ésta es buena y eficiente
generara grandes resultados, sin embargo en el caso de que a pesar de lo que podria
esperarse demuestre ciertos defectos, tanto en su organizacion como en su
ejecucion, no permitira generar los resultados esperados; ocasionados por la
inasistencia de intrigas y reglas para el control de la fuerza de trabajo y su
desenvolvimiento tanto interno como de contacto con el usuario, adicionalmente
podria influir en el nivel de desempefio y productividad de la organizacion, asi como

la atencion al usuario podrian verse afectados (Osorio, 2015, p. 19).

En los ultimos tiempos el valor y la preocupacion otorgados del desarrollo del
talento humano dentro de una organizacion ha ido incrementando hasta crear un
aspecto clave para el surgimiento de las entidades, sin embargo, aunque se ha
evidenciado la importancia cobrada en los Gltimos afios por las personas en las
empresas, las organizaciones no han prestado todavia atencidn suficiente al
problema de la gestion eficaz de talento humano y la relacion importante que esta
tiene con el desempefio laboral, tampoco al problema especifico de como conseguir

que estos talentos tengan mas éxito en sus propositos

El valor y la preocupacién por el mejoramiento de la capacidad humana dentro de
una organizacion, se ha ampliado para hacer de ella una perspectiva clave para el
surgimiento de los elementos; en cualquier caso, a pesar de que ha sido evidente la
importancia que han adquirido Ultimamente los recursos humanos en las
organizaciones, dado que no prestan la atencion suficiente al problema de la gestion
eficaz de talento humano y la relacién importante que esta tiene con el desempefio
laboral, tampoco al problema especifico de como conseguir que estos talentos

tengan mas éxito en sus propdsitos (Rosales, 2015, p. 15).

Por otro lado, un estudio de la Universidad de VANDERBILT a pedido del
Proyecto de Opinidn Publica de América Latina (LAPOP), 2009 Numero 14 en su
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pagina 1 nos manifiesta que uno de los frutos de la gestion publica es mediante el
acercamiento del gobierno al pueblo, los que sirven al pueblo estan obligados a estar
mas capacitados para dar un resultado de satisfaccién a sociedad y prestar un
servicio de manera precisa de acuerdo a las necesidades y demandas de los usuarios

de bienes y servicios

Por otra parte, Estrada (2017) manifiesta que los gobiernos locales nacionales
Ilamese, distritales o provinciales actian de acuerdo a las demandas, conflictos y
presiones de grupos sociales; y para que la institucion municipal logre todo ello es
muy importante el elemento humano que de una u otra manera desarrolla
capacidades, técnicas, politicas para satisfacer productivamente al conjunto social

y lo ideal seria que lleguen a articular las diferentes areas administrativas (p. 16).

Y la Municipalidad Provincial de San Martin no es ajeno a esta realidad, ya que
carece de una adecuada planificacion del talento humano, y es debido a que no se
sigue un proceso adecuado ni existe actividades atribuidas a la admision del
personal, dado que muchas veces son seleccionados a razon de que son integrantes
de la agrupacion politica que gano las elecciones, teniendo en cuenta que son su
personal de confianza, las cuales pondran para cubrir los diferentes puestos de
trabajo, sin tener en cuenta si el personal a contratar cuenta con conocimientos y
habilidades pertinentes para ocupar un puesto determinado, por lo tanto no hay una
competencia leal que impulse con el tiempo la capacidad y calidad del personal. Y
es por ello, que actualmente el personal a cargo de las labores administrativas no se
desempefia de manera eficiente, debido a que carece del conocimiento adecuado
para la realizacién de sus actividades en la gestidn pablica, generando que muchas
de las actividades sean realizadas de manera ineficiente y que el publico usuario no
se sienta conforme con el desempefio del personal, la cual se ve reflejando con la
calidad de atencion brindada. En este sentido, el presente trabajo de investigacién
buscara establecer la importancia de la gestion del talento humano en relacién a la
calidad de atencion brindada al usuario en la Municipalidad Provincial de San
Martin.
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1.2. Trabajos previos
A nivel internacional

Reinoso, M. (2015). En su trabajo de investigacion titulado: Gestion por
competencias del talento humano y la calidad de servicio en el departamento de
enfermeria del Hospital Basico Pillaro. (Tesis de maestria). Universidad Técnica
de Ambato, Ecuador. Estudio descriptivo de tipo cuantitativo, bajo un disefio no
experimental de corte transversal, cuya muestra de estudio fueron 339 pacientes del
hospital, el cuestionario fue un instrumento de recoleccién de datos; en la que el
autor llegd a las siguientes conclusiones: gque el personal de enfermeria no cuenta
con capacitacion continua que esté enfocada al servicio y al desarrollo de
competencias, y que la actual administracion del sistema de gestion del talento
humano posee limitaciones ya que no se encuentra estructurado en base a
competencias sino mas bien a criterios personales. Es por ello, que se debe disefiar
un modelo de gestion por competencia del talento humano en el departamento de
enfermeria que permitird mejora la calidad del servicio del Hospital, dado que se
obtuvo un Chi? de Pearson (30.04) mayor al Chi? tabular (3.84) con un nivel de

significancia del 95%.

Mufioz, L. (2015). En su trabajo de investigacion titulado: Analisis del desarrollo
de la gestion del talento humano y la incidencia en el desempefio laboral del
personal administrativo del Hospital del IESS de Babahoyo. (Tesis de maestria).
Universidad Técnica de Babahoyo, Ecuador. Estudio descriptivo de tipo
correlacional, bajo un disefio no experimental de corte transversal, cuya muestra de
estudio fueron 53 trabajadores administrativos, el cuestionario y la ficha de
observacién fueron los instrumentos de recoleccién de datos; en la que el autor
Ilegd a las siguientes conclusiones: que la gestion del talento humano incide en el
desempefio laboral del personal administrativo del Hospital del IESS de Babahoyo;
lo que demuestra que no existe eficiencia y eficacia en la prestacion del servicio al
usuario por parte del personal administrativo que los atienden de manera directa,
dado que no existe capacitacion para mejorar la atencién al cliente, y que permita

tener la aceptacion de la ciudadania que acude a solicitar el servicio de salud.
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Vera, A. (2014). En su trabajo de investigacion titulado: Disefio de un programa de
capacitacion en calidad de atencion al personal de enfermeria y auxiliares
administrativos. Hospital "Rafael Rodriguez Zambrano”™ Manta. (Tesis de
maestria). Universidad de Guayaquil, Ecuador. Estudio descriptivo de tipo
correlacional, bajo un disefio no experimental de corte transversal, cuya muestra de
estudio fueron 132 auxiliares de enfermeria y 59 auxiliares administrativos, el
cuestionario fue el instrumento de recoleccion de datos; en la que el autor llegé a
las siguientes conclusiones: que no existe personal eficiente para la atencién de los
usuarios, dado que falto una reingenieria del personal por parte del departamento
de talento humano, la cual se vio reflejado en que la mayoria desconoce las normas
y protocolos de los servicios dentro de la institucion, por ello la importancia de una
capacitacion permanente a fin de mejorar la distribucién en los servicios sea de

acuerdo a la produccién y necesidad del usuario.

A nivel nacional

Meléndez, 1. (2015). En su trabajo de investigacion titulado: Relacion entre gestion
del talento humano y calidad de atencion de los usuarios en los Centros de
Desarrollo Integral de la Familia (CEDIF) — Programa Integral Nacional para el
Bienestar Familiar (INABIF) Lima 2014. (Tesis de maestria). Universidad César
Vallejo, Lima, Perud. Estudio descriptivo de tipo correlacional, bajo un disefio no
experimental de corte transversal, cuya muestra de estudio fueron 366 usuarios y
85 trabajadores, el cuestionario fue el instrumento de recoleccion de datos; en la
que el autor llego a las siguientes conclusiones: que existe una relacion directa
entre la gestion del talento humano y calidad de atencion a los usuarios, dado que
se obtuvo una correlacion de Spearman de 0.656 de nivel moderado con una
significancia estadistica de p=0.000 al 95% de confianza. Descriptivamente, se
constatd que el nivel de gestion del talento humano fue regular al 45.88%, y la

calidad de atencion también fue de nivel regular al 46.45%.

Noel, M., y Serna, Y. (2017). En su trabajo de investigacion titulado: Gestion del
talento humano y la calidad del servicio en hoteles tres estrellas del distrito de
Zorritos — 2015. (Tesis de maestria). Universidad Nacional de Tumbes, Peru.
Estudio descriptivo, bajo un disefio no experimental, cuya muestra de estudio
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fueron 165 visitantes, el cuestionario fue el instrumento de recoleccion de datos; en
la que el autor llegé a las siguientes conclusiones: que la gestion del talento humano
en hoteles tres estrellas del distrito de Zorritos es eficiente, siendo esta gestion un
elemento critico a la hora de mantener una ventaja competitiva, para ello el
reconocimiento del esfuerzo y un buen sistema de incentivos son puntos claves para
motivar a los trabajadores, y de esta manera ellos brinden un servicio de calidad
logrando altos niveles de desempefio. Es importante que, en la incorporacion del
personal se garantice la disponibilidad del potencial humano, su comportamiento
activo, creativo, motivado y comprometido con la mision y estrategia de la

organizacion.

Estrada, E. (2017). En su trabajo de investigacion titulado: Calidad de atencion y
su relacion con la satisfaccion al usuario - Municipalidad distrital Razuri, 2017.
(Tesis de maestria). Universidad César Vallejo, Lima, Peru. Estudio descriptivo de
tipo correlacional, bajo un disefio no experimental de corte transversal, cuya
muestra de estudio fueron 96 personas, el cuestionario fue el instrumento de
recoleccion de datos; en la que el autor lleg6 a las siguientes conclusiones: que
existe relacion significativa entre la calidad de atencién con la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad de Rézuri, dado que se obtuvo coeficiente de
correlacion de Spearman (R = 0.887) con nivel de significancia menor al 5% (p <
0.05), ello demuestra que la correspondencia entre las variables se comporta de
manera directa y significativa. Ademas, descriptivamente se constato que el nivel
de la calidad de atencidn en la municipalidad fue deficiente al 56.2%, entonces
cuando hay una mejor calidad de atencion se espera que exista una mayor

satisfaccion por el servicio recibido.

A nivel regional y local

Flores, G. (2017). En su trabajo de investigacion titulado: Gestion del talento
humano y el compromiso organizacional del personal de la Municipalidad
Provincial de San Martin, 2016. (Tesis de maestria). Universidad César Vallejo,
Tarapoto, Peru. Estudio descriptivo de tipo correlacional, bajo un disefio no
experimental de corte transversal, cuya muestra de estudio fueron 117 trabajadores

municipales, el cuestionario fue el instrumento de recoleccion de datos; en la que
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el autor llegd a las siguientes conclusiones: que existe una correlacion positiva
fuerte entre la gestion del talento humano y el compromiso organizacional, dado
que se obtuvo un coeficiente r = 0.821 y r>=0.674; resultado que lleva a afirmar que
la gestion del talento humano influye en un 67.4 % en el compromiso
organizacional en la Municipalidad provincial de San Martin, 2016. Ademas,
descriptivamente se constato que el nivel de gestion del talento humano fue regular
al 42.7%, el 35% ineficaz y el 22.2 % eficaz.

Cordova, L. (2015). En su trabajo de investigacion titulado: Calidad de atencién y
grado de satisfaccion de los adultos mayores beneficiarios de Pensidn 65 en el
servicio de medicina, en la Provincia de Rioja — 2015. (Tesis de maestria).
Universidad César Vallejo, Tarapoto, Per(. Estudio descriptivo de tipo
correlacional, bajo un disefio no experimental de corte transversal, cuya muestra de
estudio fueron 266 beneficiarios del Programa Social, el cuestionario fue el
instrumento de recoleccion de datos; en la que el autor lleg6 a las siguientes
conclusiones: que existe una relacion significativa (p=0.000) entre el nivel de
calidad de atencion y el grado de satisfaccion de los adultos mayores beneficiarios
de Pension 65 en el servicio de medicina de la Provincia de Rioja. Ademas,
descriptivamente se constato que el nivel de calidad de atencion fue excelente 3%,
buena 27 %, regular 43% y mala en un 27 %. Ademas, el 27% quedd satisfecho y

el 46 % respondid insatisfecho.

1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Gestién del talento humano

Es el conjunto de politicas practicas necesarias para dirigir los aspectos
administrativos en cuanto a las personas, como el reclutamiento, la seleccion, la

formacion, las remuneraciones y la evaluacion de desempefio (Chiavenato, 2009,
p. 9).

La administracion del talento humano es la administracion de la fuerza de trabajo
o de los representantes de una organizacion, se considera que todo el mundo tiene

algun tipo de capacidad, y la administracion se trata sobre todo de darse cuenta de
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cuéles son los dones de cada uno de los individuos de la organizacion y explotarlos
poniéndolos en la posicion que faculta la ejecucion y el avance de esos dones
(Montoya, 2013, p. 26).

Tejada (2003), sefialo que, la gestion del talento humano como el principio de la
legalizacion en que la potencialidad humana se vincula con los métodos
productivos eficientemente, seguros y fuertes. Asi, como el cargo que ocupa el
directivo, conjuntamente desempefia lo que a diario a realizado (por lo cual se
relaciona con la orientacion, toma de decisiones, la gestion, etc.), es que se logren
conocimientos que le permitan descubrir, apoyar, promover, instalar métodos de
estudio y estimular el intelecto de sus socios y el suyo propio; esto como una

manera alternativa a la transformacion organizacional (p. 117).

La gestion del talento es un proceso dindmico, proactivo y sistematico que busca
identificar, retener y desarrollar el talento de los trabajadores para lograr alcanzar
de maneras eficaces y eficientes las metas organizacionales. Este proceso se debe
dar considerando ademas el desarrollo de la salud espiritual, emocional, racional
y fisioldgica de los trabajadores y de la institucion en su conjunto y debe ser
abordado a partir de una perspectiva estratégica, ética y socialmente responsable
(Leyton, 2018, p. 21).

Chiavenato (2009), indica que la gestion del talento humano conduce
necesariamente al de capital humano, el patrimonio invaluable que una
organizacion puede reunir para alcanzar la competitividad y el éxito. Por otro lado,
se define como el conjunto de politicas y practicas necesarias para dirigir los
aspectos de los cargos gerenciales relacionados con las personas 0 recursos,
incluyendo, reclutamiento, seleccidn, capacitacion, recompensas y evaluacion de

desemperio (p. 52).

Alles (2007) describié que, la gestién del talento humano implica aspectos
vinculados a sus capacidades o aptitudes profesionales, en la responsabilidad de
realizar su trabajo y el hecho de ejecutarlas bien; de esta manera, cuando se habla

del talento humano debe efectuarse con los tres aspectos citados y que ese
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individuo manifieste su capacidad a traves de su desempefio profesional, que es
superior al promedio o al estandar de evaluacion (p. 30).

Segun Chiavenato (2009), existen seis procesos en la gestion del talento humano,
lo cual estan divididos por: a) admision de personas, b) aplicacion de personas, ¢)
compensacion de las personas, d) desarrollo de las personas, €) mantenimiento de
las personas y f) evaluacion de personas. Todos aquellos procesos se disefian
segun las influencias ambientales externas y las influencias organizacionales

internas para lograr mayor compatibilidad entre si (p.5).

De acuerdo a la Revista Empresarial Gestién (2012) citado por Montoya (2013),
las partes principales de la gestion del talento dentro de una organizacion debe
incluir de manera confiable: Reclutamiento, organizacién de activos humanos,

distincion de habilidades, anélisis del desempefio y liderazgo (p. 10).

En este sentido, la eleccion de los RRHH depende de las capacidades de cada
persona, que pueden ser estimadas en funcion de su conocimiento, comprension
del trabajo; aptitudes y capacidades, obviamente, lo que realmente hace
concebible la cuantificacion de la dimension de habilidades y destrezas de un
hombre es la ejecucién del trabajo, los ejercicios completados en una ruta ideal a

lo largo de su trabajo (Montoya, 2013, p. 11).

Dimensiones de la gestion del talento humano

Y debido a la naturaleza de este trabajo, se tomara en cuenta estas dimensiones
para la gestion del talento humano de Chiavenato (2009), adaptado por Orozco
(2018).

Admision del personal

La aceptacion de individuos es el proceso de atraccion de aspirantes
competentes para un empleo, asimismo esta vinculada con dos
aspectos importantes: reclutar y seleccionar el personal. De acuerdo
con esto, simboliza un método caracteristico e importante en el

comportamiento humano y el concepto cualitativo los cuales podrian
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enfocarse en aspectos esenciales para asegurar toda la congruencia o
relacion a los fines organizacionales (Chiavenato, 2009, p. 168).

Es el proceso de seleccion o admision aquella que actla de filtro, - es
la puerta -, que permite o no el ingreso de diferencias relevantes de
talentos que aportaran positiva 0 negativamente a su organizacion. Lo
importante de una eleccion eficiente es hacer valer las caracteristicas
de los individuos (capacidad, experiencia, etc.) del trabajo que se va a
desempefiar. De hecho, para poder cumplir con lo dicho es necesario
crear lo que las organizaciones estan indagando en relacion a las
necesidades y requisitos de empleo, esto se puede lograr a través de
un andlisis de niveles, procedimiento por el cual se realiza para
conocer y evaluar su ocupacién relacionados con el mismo. Esto
consiente en determinar el perfil apto que implica la descripcion de
conocimientos, destrezas y capacidades debe tener el trabajador que
ocupa dicho cargo (Robbins, 2003, p.140).

Desarrollo del personal

El desarrollar personas no es solo darles informacion para que
aprendan nuevos conocimientos, habilidades y destrezas, y se tornen
mas eficientes en lo que hacen, sino darles informacion bésica para
que aprendan nuevas actitudes, soluciones, ideas y conceptos que
modifiquen sus habitos y comportamientos y les permitan ser mas
eficaces en lo que hacen: formar es mucho mas que informar, pues
representa el enriquecimiento de la personalidad humana (Chiavenato,
2009, p.169).

Dolan y Cabrera (2007), definieron al desarrollo del empleado como
un conjunto de actividades cuyo propoésito es mejorar su rendimiento
presente o fututo, aumentando su capacidad a través de la
modificacion y potenciacion de sus conocimientos, habilidades y
actitudes. Normalmente la formacion tiene como principal objetivo la
mejora del rendimiento en un puesto concreto mediante el incremento

de las habilidades y conocimientos del individuo; a traves del
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desarrollo se busca preparar a las personas para el desempefio de
futuros roles en la organizacion (p.59).

Compensacion al personal

La compensacion es uno de los procesos utilizados para incentivar a
las personas y satisfacer sus necesidades individuales méas sentidas,
incluyen remuneracion, beneficios y servicios sociales. En tal sentido,
los procesos de compensacion de personas constituyen los elementos
fundamentales para el incentivo y la motivacion de los empleados de
la organizacion, teniendo en cuenta tanto los objetivos individuales

que se deben alcanzar (Chiavenato, 2009, p.170).

Un sistema de compensacion e incentivos es una herramienta de
gestion que, como muchas otras, pretende actuar en el
comportamiento de las personas que trabajan en la empresa,
influyendo directamente sobre la motivacion de las mismas y sobre su
grado de satisfaccion. Por tanto, es importante que, los incentivos y
compensaciones se disefian en la empresa, para estimular desempefios

y comportamientos deseados (Orozco, 2018, p. 31).

1.3.2. Atencidn al usuario

Es un sistema eficiente para atraer, satisfacer, exceder, retener a todos los clientes,
tanto internos como externos; es hacer las cosas a la medida de las exigencias de
nuestros clientes (Estrada, 2017, p. 49).

La atencion es el modo de influenciar en las personas para lograr su satisfaccion,
casi siempre se ofrecen los productos mas no se atiende adecuadamente, y para
ello es necesario centrarse en diferentes factores como es escuchar, observar y
hablar, pues si se desea brindar una buena atencion es importante conocer las
necesidades y caracteristicas del servicio que se ofrece asi mismo al tipo de

usuarios al que este va dirigido (Rodriguez, 2009, p. 25).
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Para que la empresa pueda atender con calidad al cliente, segun Carrasco (2012),
es necesario tener la capacidad de satisfacer sus necesidades, por lo que atencion
es la medida de la satisfaccion de las expectativas de los clientes, en relacion al

servicio percibido (p. 13).

La percepcidn hace referencia a la vision de la realidad que una persona tiene, la
cual varia en funcion de las circunstancias; la expectativa, por otra parte, se refiere
a todo aquello que una persona cree que puede o debe ocurrir y, generalmente, se
encuentra condicionada por las referencias externas o experiencias anteriores
(Paz, 2005, p. 70).

Segun Carrasco (2012), la valoracion de los clientes acerca de la atencion vy el
servicio recibido es el resultado de la comparacién entre expectativas y
percepciones. Sin embargo, las empresas pueden establecer los factores que
determinan, tanto a las expectativas, como a las percepciones de los clientes (p.
83).

Asimismo, es posible establecer el nivel de calidad, de acuerdo a su grado de
satisfaccion de los clientes, de la siguiente forma:

Percepciones > Expectativas - Experiencia muy positiva - Calidad excelente
Percepciones = Expectativas - Experiencia satisfactoria - Satisfaccion

Percepciones < Expectativas - Experiencia insatisfactoria — Insatisfaccion

Dimensiones de la atencion al usuario

Y debido a la naturaleza de este trabajo, se tomara en cuenta estas dimensiones

para la atencién al usuario.

Fiabilidad

Es la capacidad para identificar los problemas, disminuir errores y
buscar soluciones con la finalidad de evitar riesgos; mediante la
mejora de los procesos, innovacion de la tecnologia y capacitacion del
personal, el abastecimiento de los insumos, ejecutandose el servicio

prometido de forma fiable y cuidadosa (Nieva, 2014, p. 61).
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Ademaés, son las competencias que debe contar los que prestan el
servicio para rendir el servicio esperado de forma muy segura y fiable.
La fiabilidad es claramente un factor esencial en la seguridad de un
producto que asegure un adecuado rendimiento de los objetivos
funcionales (Estrada, 2017, p. 19).

Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta es disponibilidad para ayudar a los clientes
y para proveer el servicio con prontitud, es por ello que la
responsabilidad es un valor moral que esta en la conciencia de la
persona, que le permite reflexionar, administrar, orientar y valorar las
consecuencias de sus actos, con la disposicién de ayudar a los usuarios

y proveerlos de un servicio rapido (Nieva, 2014, p. 39).

Es la predisposicion que deben contar los servidores para dar una
prestacion de calidad al cliente, dando un buen servicio, con la
disposicion de ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio rapido
(Estrada, 2017, p. 19).

Empatia

Es una habilidad propia del ser humano, nos permite entender a los
demas, poniendonos en su lugar para poder entender su forma de
pensar, asi como comprender y experimentar su punto de vista
mejorando las relaciones interpersonales que permiten la buena
comunicacion, generando sentimientos de simpatia, comprensién y
ternura. Para que esta habilidad pueda desarrollarse de la mejor
manera se deben tomar en consideracion algunas capacidades del
comportamiento tales como: la calidad de interrelacion, el desarrollo
moral, buena comunicacién y el altruismo (generosidad) (Nieva,
2014, p. 41).
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Para Estrada (2017), la empatia es el talento que tienen las personas
de poder agradar a otros, estan dotados de disposicion de poder sentir,
comprender el estado animico de otras personas, poniéndose en el
estado animico de la otra persona. Por consiguiente, la empatia es un
valor propio del ser humano que le permite ponerse en el lugar de otras
personas, de ese modo poder entender los problemas que lo aquejan y
asi ayudarlo de una manera més eficiente (p. 19).

1.4. Formulacién del problema

Problema general

¢De qué manera se relaciona la gestion del talento humano con la atencion al
usuario de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Martin, periodo
2018?

Problemas especificos

e ;COmo es percibida la gestion del talento humano por los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Martin, periodo 2018?

e (Cudl es el nivel de atencion al usuario que muestran los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Martin, periodo 2018?

e ;De qué manera se relaciona la admision del personal de la gestion del talento
humano con la atencién al usuario de los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Martin, periodo 2018?

e ;De qué manera se relaciona el desarrollo del personal de la gestion del talento
humano con la atencion al usuario de los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Martin, periodo 2018?

e ;De qué manera se relaciona la compensacion al personal de la gestion del
talento humano con la atencion al usuario de los trabajadores de la

Municipalidad Provincial de San Martin, periodo 2018?
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1.5. Justificacion

Conveniencia

La presente investigacion permitio analizar la gestion del talento humano y la
atencion al usuario de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San
Martin, donde ambas variables fueron evaluadas, y de acuerdo a la recopilacion de
los datos, se podra corregir las deficiencias encontradas, con la finalidad de que los
trabajadores del lugar alcancen un nivel adecuado en cuanto a la calidad de atencion

brindada al usuario.

Relevancia social

La presente investigacion muestra un enfoque social porque dentro del campo de la
gestion del talento humano en las instituciones publicas ayudara a tomar mejores
decisiones sobre la atencion al usuario en los trabajadores ayudando a lograr unas
buenas contrataciones, siendo los beneficiarios los trabajadores y la poblacion en

base a la calidad de personal calificado.

Valor tedrico

Para este trabajo de investigacion se recopil6 una serie de conceptos y teorias que
nos ayudd a entender la importancia de la incorporacion del personal, la
disponibilidad del potencial humano, su comportamiento activo, trabajo en equipo,
calidad de atencién y su compromiso con la misién y estrategia de la institucion,
las cuales influyeron en las variables estudiadas, tales como: gestion del talento
humano y atencion al usuario. En esta investigacion se fundamenta tedricamente
teniendo en cuenta a Chiavenato (2009) en la gestion del talento humano y Paz
(2005) en servicio al cliente: la comunicacion y la calidad del servicio en la atencion

al cliente.

Implicancia préctica

En la medida que se resuelva el problema de determinacion respecto al grado de
relacién o correlacion entre dichas variables, se esta contribuyendo en la solucion

de un problema concreto, lo cual servira para implementar estrategias de mejora en
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1.6.

la gestidn del talento humano y sus posibles efectos con la atencion al usuario, que

vienen siendo impartidas por los trabajadores de la institucion municipal.

Utilidad metodologica

La justificacion metodologica de la presente investigacion demuestra que el recojo
de informacion correspondieron a la manipulacion de datos que fueron la clave para
el desarrollo del estudio generando conciencia de la realidad problemética que

presenta en la municipalidad y la eficacia a mejorar.

Hipotesis
Hipotesis general

Hi: Existe relacion significativa entre gestion del talento humano y la atencién al
usuario de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Martin, periodo
2018.

Hipotesis especificas

Hi: La gestion del talento humano percibida por los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Martin, periodo 2018 es eficiente.

H2: El nivel de atencién al usuario que muestran los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Martin, periodo 2018 es buena.

Hs: Existe relacion significativa entre admision del personal de la gestion del
talento humano y la atencion al usuario de los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Martin, periodo 2018.

Ha: Existe relacion significativa entre desarrollo del personal de la gestion del
talento humano y la atencion al usuario en los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Martin, periodo 2018.

Hs: Existe relacion significativa entre compensacion al personal de la gestion del
talento humano y la atencion al usuario en los trabajadores de la Municipalidad

Provincial de San Martin, periodo 2018.
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1.7.

Objetivos
Objetivo general

Determinar el grado de relacion que existe entre gestion del talento humano y la
atencion al usuario de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San
Martin, periodo 2018.

Obijetivos especificos

e Describir la gestion del talento humano percibida por los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Martin, periodo 2018.

e Identificar el nivel de atencién al usuario que muestran los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Martin, periodo 2018.

e Conocer el grado de relacion que existe entre admision del personal de la gestion
del talento humano con la atencién al usuario en los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Martin, periodo 2018.

e Conocer el grado de relacion que existe entre desarrollo del personal de la
gestion del talento humano con la atencion al usuario en los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Martin, periodo 2018.

e Conocer el grado de relacion que existe entre compensacion al personal de la
gestion del talento humano con la atencién al usuario en los trabajadores de la

Municipalidad Provincial de San Martin, periodo 2018.
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METODO

2.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Es cuantitativo enmarcada dentro del nivel bé&sico, porque es un conjunto de
procesos, secuencial y probatorio. Ademas, se uso la recoleccidn de datos para probar
hipétesis, con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, para establecer
patrones de comportamiento. Segin Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014), una
investigacion bésica busca la resolucién de problemas y contribuir con nueva

informacidn a una teoria ya establecida (p. 89).

Disefio de investigacion

En la presente investigacion se utilizé un disefio no experimental, descriptivo y
transversal de relacion causal. Es no experimental, porque no se pretendié manipular
las variables estudiadas sino observarlas tal y como se presentaron en el contexto
para analizarlas (Hernandez, et al, 2014, p. 152). Es descriptiva, porque se describio
el comportamiento de cada una de las variables involucradas, como son gestion del
talento humano y atencion al usuario. Tuvo un corte transversal de relacion causal,
debido a que la investigacion se orientd a recolectar datos en un solo momento, en

un tiempo unico.

Por lo tanto, el trabajo de investigacion responde a un disefio no experimental, de
nivel descriptivo correccional, de corte transversal, y el esquema del disefio se

expresa de la siguiente forma:

Donde:

M = Representa a la muestra de estudio
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O1 = Medicion de la variable gestion del talento humano

0O, = Medicién de la variable atencién al usuario

r

= indica la relacién entre ambas variables

2.2. Variables, operacionalizacion

Variable

V1: Gestién del talento humano

V2: Atencion al usuario

Operacionalizacion

. Definicién Definicion . . . Escala de
Variable . Dimensiones  Indicadores -
conceptual operacional medicion
Conjunto de Proceso mediante
politicas el cual el personal - Reclutamient
précticas administrativo de Admision del 0
necesarias para  la Municipalidad personal - Seleccion
dirigir los Provincial de San - Inducci6n
aspectos Martin cumple con
administrativos  las exigencias y
Gestion del " cuanto alas  necesidades para - Capacitacion
talento personas, como  dirigir al talento Desarrollo del - Perfil de Escala
humano el humano, tales personal habilidades Ordinal:
reclutamiento, como el - Relaciones
la seleccién, la  reclutamiento, la
formacmn,_las seleccm_)[], la - Remuneracié
remuneraciones  formacién, la ) n
y la evaluacién ~ remuneracion y Compensacion Motivacié
~ - Motivacion
de desempefio destacar aquellas al personal - Planes de
(Chiavenato, personas con un carrera
2009, p. 9). gran potencial.
Sistemna - Atencion
> - rapido y sin
eficiente para Es un indicador d'? y
atraer importante en la erencia
L - - Atencion en el
satisfacer, calidad de horario
exceder, retener servicios, refleja Fiabilidad publicado
a todos los cuanto I
L . . - Solucioén a sus
Atencional  clientes, tanto gusta/disgusta un Escala
. : i . problemas .
usuario internos como servicio al usuario, L Ordinal
) . - Servicio en el
externos; es después de su .
o tiempo
hacer las cosas  utilizacién y sobre .
. prometido
a la medida de la base de las - —
| : - . - Orientacion
as exigencias consecuencias Capacidad de del servicio
de nuestros anticipadas. respuesta - Asistencia al
clientes P X
usuario
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(Estrada, 2017, - Comunicacion
p. 49). adecuada
durante la
atencién
Empatia - Cortesiay
amabilidad en
el trato
- Grado de
satisfaccién

2.3. Poblacion y muestra

Poblacion

Estuvo conformada por trabajadores nombrados de distintas carreras, de ambos
sexos pertenecientes a la Municipalidad Provincial de San Martin - Tarapoto, y que
segun la Oficina de Recursos Humanos en el periodo 2018, lo conforman 131

trabajadores activos.

Muestra

Se realizd un muestreo no probabilistico por conveniencia a criterio del
investigador, ya que escogio el area para el correspondiente estudio, donde la
muestra fueron 43 trabajadores administrativos nombrados de la Municipalidad
Provincial de San Martin - Tarapoto, 2018, de las areas de desarrollo social,

seguridad ciudadana y canchén municipal.

Criterios de Inclusion:

e Trabajadores administrativos por orden jerarquico.
e Trabajadores administrativos nombrados.

e Trabajadores administrativos de 20 afios en adelante.

Criterios de Exclusion:

e Trabajadores administrativos contratados

e Practicantes de cualquier area
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos, validez y confiabilidad

Segun Herndndez, Fernandez, & Baptista (2014: p.12), la recoleccion se basa en
instrumentos estandarizados, es decir un plan detallado de procedimientos que nos
conduzcan a reunir datos con un propdsito especifico. Los datos se obtienen por
observacion, medicion y documentacion, donde se utilizan instrumentos que han
demostrado ser validos y confiables en estudios previos o se generan nuevos basados
en la revision de la literatura y se prueban y ajustan. Las preguntas, items o
indicadores utilizados son especificos con posibilidades de respuesta o categorias

predeterminadas.

Técnicas

La técnica que se utilizo para la recoleccion y registro de la informacion para ambas
variables (Gestion del talento humano y atencion al usuario) fue la encuesta, cuya
técnica de recoleccion fue a través de la informacion que proporcionaran los
trabajadores administrativos nombrados de la Municipalidad Provincial de San
Martin - Tarapoto, periodo 2018. ElI mismo que ayudd a garantizar la obtencion de
datos directamente de la fuente, y es que la encuesta sirve para lograr un mayor
acopio de informacion, puede ser una alternativa viable, ya que se basa en el disefio

y aplicacion de ciertas incognitas dirigidas a obtener determinados datos.

Instrumentos

Considerando la naturaleza del problema y sus objetivos para la recoleccién de datos,
se opto por utilizar el Cuestionario. Y esta contiene los aspectos del fendmeno que
se consideran esenciales; permite, ademas, aislar la realidad a cierto nimero de datos

esenciales y precisa el objeto de estudio.

La escala de medicidn para dicho instrumento es una escala Likert, marcando su
grado de aceptacidn o rechazo hacia la proposicion actitudinal expresada en cada
item; admitiendo orden a los sucesos en funcién del mayor o menor punto de vista
peculiar, alternativas que han sido codificados con nimeros en las alternativas de

respuesta para cada variable estudiada, donde la elaboracion del instrumento fue
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realizada por el propio autor de la investigacion. Para la variable gestion del talento
humano: (1) Inadecuada, (2) Poco adecuada, (3) Adecuada. Variable atencién al
usuario: (1) Ineficiente, (2) Poco eficiente, (3) Eficiente. Esta escala de medicion,
permitio tener mayor objetividad de las respuestas en las dimensiones de cada
variable estudiada. La variable gestion del talento humano estuvo conformada por un
total de 15 items, la cual es la suma de los items de cada dimension: Admision del
personal (5 items), Desarrollo del personal (5 items) y Compensacion al personal (5
items); mientras que la variable atencién al usuario tuvo un total de 15 items,
conformada por la sumatoria de los items de cada dimension: Fiabilidad (5 items),

Capacidad de respuesta (5 items) y Empatia (5 items) (Ver Anexo 2).

La puntuacion total del instrumento de la variable gestidn del talento humano fue de
45 puntos, cuyo valor se obtuvo de un total de 15 preguntas que se punttan de 1 a 3,
y donde los niveles o rango de evaluacion fueron: Ineficiente: 15 — 25 puntos;
Regular: 26 — 36 puntos; Eficiente: 37 — 45 puntos. Sin embargo, en el instrumento
de la variable atencion al usuario se obtuvo de manera general 45 puntos, cuyo valor
se obtuvo de un total de 15 preguntas que se punttan de 1 a 3, las cuales se pasé a
ubicarlos por categorias o niveles: Mala: 15 — 25 puntos; Regular: 26 — 36 puntos;
Buena: 37 — 45 puntos.

Validacion y confiabilidad del instrumento

Validez:

Se refiere al grado que un instrumento de medicion mide realmente la variable que
pretende medir. La validez de los instrumentos esta dada por el juicio de expertos y
se corrobora con la validacion de los instrumentos (Cuestionarios) que presenta

resultados favorables en el juicio de expertos.

La validez de los instrumentos estd dada por el juicio de tres (03) expertos y se

corrobord con la validacion de los instrumentos.

v Dr. Gustavo Ramirez Garcia, Metodélogo.

v" MSC. Wilson Torres Delgado, Metodélogo.

v" Mg. Hugo Hidalgo Garcia, Ingeniero Civil.
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2.5.

La validez por juicio de expertos dio resultados favorables tanto para la primera,

como para la segunda variable, dando un resultado aplicable (Ver Anexo 3).

Confiabilidad:

En cuanto a la confiabilidad se aplicé la Escala Alfa de Cronbach para dar
confiabilidad al instrumento, para ello se utilizd una prueba piloto con el fin de
mostrar la confiabilidad del instrumento. En cuanto a la prueba piloto, los autores
Herndndez, Fernandez, y Baptista (2006), proponen realizarlo con una pequefia
muestra, donde se analizo si lo items funcionan correctamente, y los resultados
obtenidos se usaran para calcular la confiabilidad y de ser posible la validez del
instrumento de medicion (p. 262).

A través del Alfa de Cronbach, se obtuvo un valor de 0,837 para el instrumento de
medicién de la gestion del talento humano, y un valor de 0,859 para el instrumento
de medicidn de la atencién al usuario, los mismos que superan al valor de 0.80, como
valor referencial en la confiabilidad de los instrumentos para su aplicacién. Por lo
tanto, se validan los instrumentos por ubicarse en el nivel de fiabilidad "Muy bueno™,
dentro del rango: 0,8 — 0,9 (Ver Anexo 4).

Meétodo de analisis de datos

Los datos recolectados de las encuestas fueron procesados y analizados por medios
electronicos, clasificados y sistematizados de acuerdo a las unidades de analisis
correspondientes, respecto a sus variables, a través de Microsoft Excel y el programa
estadistico SPSS version 24. Los resultados se presentaron en tablas y graficos
estadisticos, a fin de observar de manera rapida las caracteristicas de la muestra de
estudio, al igual que se utiliz6 las medidas estadisticas de tendencia central y la
Prueba Estadistica de Chi Cuadrado, las cuales nos facilitd la verificacion de la

plantacion de nuestras hipotesis.

Hipotesis estadistica:
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Ho: No existe relacion significativa entre gestion del talento humano y la atencion al
usuario de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Martin, periodo
2018.

Ha: Existe relacion significativa entre gestion del talento humano y la atencién al
usuario de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Martin, periodo
2018.

Regla de decision:
Si Valor p > 0.05, se acepta la Hip6tesis Nula (Ho)

Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipétesis Nula (Ho). Y, se acepta Ha

Prueba Estadistica de Independencia Chi Cuadrado:

La prueba de independencia Chi-cuadrado, nos permite determinar si existe una
relacién entre dos variables categoricas. Es necesario resaltar que esta prueba nos
indica si existe 0 no una relacion entre las variables, pero no indica el grado o el tipo
de relacion; es decir, no indica el porcentaje de influencia de una variable sobre la
otra o la variable que causa la influencia. En las pruebas de independencia se utiliza
el formato de la tabla de contingencia, y por esa razon a veces se le llama prueba de

tabla de contingencia, o prueba con tabla de contingencia.

Dicha tabla muestra todas las posibles combinaciones de categorias, o contingencias,
que explican su nombre. A la suma de todas las razones que se puedan construir al
tomar la diferencia entre cada frecuencia observada y esperada, en una tabla de
contingencia, elevandola al cuadrado, y luego dividiendo esta desviacion cuadrada

entre la frecuencia esperada, se le Ilama estadistico ji cuadrada.

/;’/-" = —7 77 con (k-1)(r-1) grados de libertad.
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2.6. Aspectos éticos

En el presente estudio, se considerd las normas internacionales de formato de
estilo de redaccion APA en su sexta edicion, es decir se considerd todas las
referencias bibliograficas y sus respectivas citas de las investigaciones revisadas
durante la investigacion; el mismo autor del estudio se responsabiliza por los
contenidos y la base teorica de la cual se compone el mencionado trabajo. Asi
mismo, se guardo estricta confidencialidad en cuanto a las identidades de los

sujetos de la muestra a fin de evitar un condicionamiento.
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RESULTADOS

3.1. Relacion entre gestion del talento humano y la atencién al usuario de los

trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Martin, periodo 2018.

Para el analisis de la relacion entre las variables gestion del talento humano y la
atencion al usuario, se aplico la prueba de independencia Chi- cuadrado con el 95%

de confianza; por lo que se desarroll6 la siguiente hipotesis estadistica.

Hipotesis estadistica:

Ho: No existe relacion significativa entre gestion del talento humano y la atencion al
usuario de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Martin,
periodo 2018.

Hai: Existe relacion significativa entre gestion del talento humano y la atencion al
usuario de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Martin,
periodo 2018.

Tabla 1

Tabla de contingencia de las variables gestion del talento humano 'y
atencion al usuario

Gestion del talento Atencion al usuario Total
humano Mala  Regular  Buena

Ineficiente 9 1 0 10
Regular 0 19 4 23
Eficiente 0 3 7 10
Total 9 23 11 43

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor. SPSS VER. 21

Interpretacion: En la tabla 1, podemos observar el cruce de respuestas de las
variables, esta tabla de contingencia tiene como objetivo establecer la prueba Chi
cuadrado y ver si existe asociacion significativa entre las variables gestion del talento
humano y atencién al usuario, del cruce de respuestas podemos indicar que cuando
existe una gestion del talento humano de nivel regular también el nivel de atencion al

usuario sera regular en mayor frecuencia o viceversa.
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Tabla 2

Resultados Chi Cuadrado de las variables gestion del talento humano y atencion
al usuario

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 48,7882 4 ,000
Razon de verosimilitudes 46,954 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 27,006 1 ,000
N de casos validos 43

a. 5 casillas (55,6%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima
esperada es 2,09.

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor. SPSS VER. 21

Interpretacion: A través de la prueba de independencia Chi Cuadrado a nuestros
datos, se conoci6 que el resultado encontrado para Chi-cuadrado de Pearson es de:
(X?=48,788), la cual fue notablemente mayor al Chi tabular con 4 grados de libertad
(9,488), hallandose un valor de p =.000 < 0,05 (bilateral), corroborando el rechazo de

la hipotesis nula y la aceptacion de la hip6tesis alternativa.

{  SeaceptaHo Se rechaza Ho

ey ] [ S 4 [ g

: 9,488 48,788

Figura 1. Zona de aceptacion probabilistica — Chi Cuadrado de las variables
gestién del talento humano y atencion al usuario

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor

Interpretacion: Como el Chi Cuadrado de Pearson (X?=48,788) es notablemente
mayor que el Chi tabular con 4 grados de libertad (9,488) y se sitla en el rango de
probabilidad de rechazo, por lo tanto, rechazamos la hip6tesis nula con un 95% de
confianza y aceptamos que las variables gestion del talento humano y atencion al

usuario son dependientes, de esta manera hay relacion significativa entre ellas;
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posteriormente podemos dar la respuesta de la hipétesis planteada que: Existe relacion
significativa entre gestion del talento humano y la atencién al usuario de los
trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Martin, periodo 2018.

3.2. Gestidn del talento humano percibida por los trabajadores de la Municipalidad

Provincial de San Martin, periodo 2018.

Tabla 3

Gestion del talento humano en su dimensién admisién del personal

Escala Intervalo N° %
Ineficiente 5a8 7 16%
Regular 9al2 25 58%
Eficiente 13a15 11 26%

Total 43 100%

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor

O Ineficiente
ORegular
@ Eficiente

Figura 2. Gestion del talento humano en su dimension admision del
personal (%)

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor

Interpretacion: Latabla 3y figura 2 muestra el nUmero y porcentaje de trabajadores
administrativos nombrados de la Municipalidad Provincial de San Martin - Tarapoto
en el periodo 2018, segun escala valorativa de la variable gestidn del talento humano
en su dimension admision del personal, donde se puede observar: 7 trabajadores
encuestados que representan el 16% manifestaron que el proceso de admision del
personal en la Municipalidad Provincial de San Martin es ineficiente, 25 trabajadores
(58%) que tuvieron la mayor frecuencia de respuesta lo calificaron como regular,

solo 11 trabajadores (26%) lo calificaron como eficiente.
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Tabla 4

Gestion del talento humano en su dimension desarrollo del personal

Escala Intervalo N° %
Ineficiente 5a8 10 23%
Regular 9al2 22 51%
Eficiente 13a15 11 26%

Total 43 100%

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor

O Ineficiente
ORegular
@ Eficiente

Figura 3. Gestion del talento humano en su dimension desarrollo del
personal (%)

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor

Interpretacion: Latabla 4 y figura 3 muestra el nimero y porcentaje de trabajadores
administrativos nombrados de la Municipalidad Provincial de San Martin - Tarapoto
en el periodo 2018, segun escala valorativa de la variable gestidn del talento humano
en su dimension desarrollo del personal, donde se puede observar: 10 trabajadores
encuestados que representan el 23% manifestaron que el proceso de desarrollo del
personal de la Municipalidad Provincial de San Martin es ineficiente, 22 trabajadores
(51%) que tuvieron la mayor frecuencia de respuesta lo calificaron como regular,

solo 11 trabajadores (26%) lo calificaron como eficiente.

Tabla 5
Gestion del talento humano en su dimension compensacion al
personal
Escala Intervalo N° %
Ineficiente 5a8 13 30%
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Regular 9al2 23 54%

Eficiente 13a15 7 16%
Total 43 100%

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor

O Ineficiente
ORegular
@ Eficiente

Figura 4. Gestion del talento humano en su dimension compensacién al
personal (%)

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor

Interpretacion: Latabla 5y figura 4 muestra el nUmero y porcentaje de trabajadores
administrativos nombrados de la Municipalidad Provincial de San Martin - Tarapoto
en el periodo 2018, segun escala valorativa de la variable gestidn del talento humano
en su dimension compensacion al personal, donde se puede observar: 13 trabajadores
encuestados que representan el 30% manifestaron que la Municipalidad Provincial
de San Martin cuenta con un ineficiente sistema de compensacion del personal
laboral, 23 trabajadores (54%) que tuvieron la mayor frecuencia de respuesta lo
calificaron como regular, solo 7 trabajadores (16%) lo calificaron como eficiente el

sistema de compensacion del personal laboral.

Tabla 6

Gestion del talento humano percibida por los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Martin

Escala Intervalo N° %
Ineficiente 15a25 10 23%
Regular 26 a 36 23 54%
Eficiente 37 a45 10 23%

Total 43 100%

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor
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Figura 5. Gestion del talento humano percibida por los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Martin (%)

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor

Interpretacion: Latabla 6 y figura 5 muestra el nUmero y porcentaje de trabajadores
administrativos nombrados de la Municipalidad Provincial de San Martin - Tarapoto
en el periodo 2018, segun escala valorativa de la variable gestion del talento humano,
donde se puede observar en promedio: 10 trabajadores encuestados que representan
el 23% consideraron que la gestion del talento humano en la Municipalidad
Provincial de San Martin es de un nivel ineficiente, 23 trabajadores (54%) que
tuvieron la mayor frecuencia de respuesta consideraron que es de un nivel regular,

solo 10 trabajadores (23%) consideraron que es de un nivel eficiente.

3.3. Nivel de atencion al usuario que muestran los trabajadores de la Municipalidad

Provincial de San Martin, periodo 2018.

Tabla 7

Atencién al usuario en su dimensién fiabilidad

Escala Intervalo N° %
Mala 5a8 8 19%
Regular 9al2 22 51%
Buena 13a15 13 30%

Total 43 100%

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor
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ORegular

dBuena

Figura 6. Atencion al usuario en su dimensién fiabilidad (%)

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor

Interpretacion: Latabla 7 y figura 6 muestra el nimero y porcentaje de trabajadores
administrativos nombrados de la Municipalidad Provincial de San Martin - Tarapoto
en el periodo 2018, segun escala valorativa de la variable atencion al usuario en su
dimensién fiabilidad, donde se puede observar: 8 trabajadores que representan el
19% maostraron tener una fiabilidad mala de atencion al usuario en la Municipalidad
Provincial de San Martin, 22 trabajadores (51%) que tuvieron la mayor frecuencia de
respuesta calificaron con un nivel regular, solo 13 trabajadores (30%) calificaron con

una fiabilidad buena.

Tabla 8

Atencion al usuario en su dimension capacidad de respuesta

Escala Intervalo N° %
Mala 5a8 10 23%
Regular 9al2 25 58%
Buena 13a15 8 19%

Total 43 100%

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor
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Figura 7. Atencion al usuario en su dimensién capacidad de respuesta (%)

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor

Interpretacion: Latabla 8 y figura 7 muestra el nimero y porcentaje de trabajadores
administrativos nombrados de la Municipalidad Provincial de San Martin - Tarapoto
en el periodo 2018, segun escala valorativa de la variable atencion al usuario en su
dimensién capacidad de respuesta, donde se puede observar: 10 trabajadores que
representan el 23% mostraron tener una mala capacidad de respuesta de atencion al
usuario en la Municipalidad Provincial de San Martin, 25 trabajadores (58%) que
tuvieron la mayor frecuencia de respuesta calificaron con un nivel regular, solo 8
trabajadores (19%) calificaron con una capacidad de respuesta de atencién al usuario

buena.

Tabla 9

Atencién al usuario en su dimensién empatia

Escala Intervalo N° %
Mala 5a8 9 21%
Regular 9a12 23 53%
Buena 13a15 11 26%

Total 43 100%

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor
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Figura 8. Atencion al usuario en su dimension empatia (%)

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor

Interpretacion: Latabla 9 y figura 8 muestra el nUmero y porcentaje de trabajadores
administrativos nombrados de la Municipalidad Provincial de San Martin - Tarapoto
en el periodo 2018, segun escala valorativa de la variable atencion al usuario en su
dimensién empatia, donde se puede observar: 9 trabajadores que representan el 21%
mostraron tener una mala empatia en atencién al usuario en la Municipalidad
Provincial de San Martin, 23 trabajadores (53%) que tuvieron la mayor frecuencia de
respuesta calificaron con un nivel regular, solo 11 trabajadores (26%) calificaron con

una empatia en atencién al usuario buena.

Tabla 10

Atencién al usuario que muestran los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Martin

Escala Intervalo N° %
Mala 15a25 9 21%
Regular 26 a 36 23 53%
Buena 37 a45 11 26%

Total 43 100%

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor
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3.4.

OMala
ORegular

O Buena

Figura 9. Atencién al usuario que muestran los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Martin (%)

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor

Interpretacion: La tabla 10 y figura 9 muestra el nimero y porcentaje de
trabajadores administrativos nombrados de la Municipalidad Provincial de San
Martin - Tarapoto en el periodo 2018, segln escala valorativa de la variable atencion
al usuario, donde se puede observar en promedio: 9 trabajadores que representan el
21% maostraron tener una mala atencion al usuario en la Municipalidad Provincial de
San Martin, 23 trabajadores (53%) que tuvieron la mayor frecuencia de respuesta
calificaron con un nivel regular, solo 11 trabajadores (26%) calificaron con una

atencién al usuario buena.

Relacion entre admisién del personal de la gestion del talento humano con la
atencion al usuario en los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San
Martin, periodo 2018.

Para el analisis de la relacion entre admision del personal de la gestidn del talento
humano con la atencion al usuario, se aplico la prueba de independencia Chi-
cuadrado con el 95% de confianza; por lo que se desarrollo la siguiente hipotesis

estadistica.

Hipaotesis estadistica:

Ho: No existe relacion significativa entre admision del personal de la gestion del
talento humano y la atencion al usuario de los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Martin, periodo 2018.
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Ha: Existe relacion significativa entre admision del personal de la gestion del talento
humano y la atencion al usuario de los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Martin, periodo 2018.

Tabla 11.

Tabla de contingencia de la dimension admision del personal de la gestion
del talento humano con la atencién al usuario

Admision del Atencion al usuario

personal Mala Regular ~ Buena Total
Ineficiente 6 1 0 7
Regular 3 20 2 25
Eficiente 0 2 9 11
Total 9 23 11 43

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor. SPSS VER. 21

Interpretacion: En la tabla 11, podemos observar el cruce de respuestas de la tabla
de contingencia, esta tabla tiene como objetivo establecer la prueba Chi cuadrado y
ver si existe asociacion significativa entre la dimensién admisién del personal de la
gestion del talento humano con la atencién al usuario, del cruce de respuestas
podemos indicar que cuando existe un proceso de admision del personal de nivel
regular también el nivel de atencion al usuario sera regular en mayor frecuencia o

viceversa.

Tabla 12

Resultados Chi Cuadrado de la dimensién admision del personal de la gestion del
talento humano con la atencion al usuario

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 43,5622 4 ,000
Razon de verosimilitudes 39,004 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 26,265 1 ,000
N de casos validos 43

a. 5 casillas (55,6%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima
esperada es 1,47.

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor. SPSS VER. 21
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Interpretacion: A través de la prueba de independencia Chi Cuadrado a nuestros
datos, se conoci6 que el resultado encontrado para Chi-cuadrado de Pearson es de:
(X?=43,562), la cual fue notablemente mayor al Chi tabular con 4 grados de libertad
(9,488), hallandose un valor de p =.000 < 0,05 (bilateral), corroborando el rechazo de

la hipotesis nula y la aceptacion de la hipdtesis alternativa.
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Se rechaza Ho

Figura 10. Zona de aceptacion probabilistica — Chi Cuadrado de la
dimension admision del personal de la gestion del talento humano
con la atencion al usuario

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor

Interpretacion: Como el Chi Cuadrado de Pearson (X?=43,562) es notablemente
mayor que el Chi tabular con 4 grados de libertad (9,488) y se sitGa en el rango de
probabilidad de rechazo, por lo tanto, rechazamos la hipotesis nula con un 95% de
confianza y aceptamos que la dimensién admision del personal con la atencion al
usuario son dependientes y de esta manera hay relacion significativa entre ellas;
posteriormente podemos dar la respuesta de la hipotesis planteada que: Existe relacion
significativa entre admision del personal de la gestion del talento humano y la atencion
al usuario de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Martin, periodo
2018.

3.5. Relacidn entre desarrollo del personal de la gestion del talento humano con la
atencion al usuario en los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San

Martin, periodo 2018.

Para el analisis de la relacion entre desarrollo del personal de la gestion del talento

humano con la atencion al usuario, se aplicé la prueba de independencia Chi-
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cuadrado con el 95% de confianza; por lo que se desarrollé la siguiente hipotesis

estadistica.

Hipotesis estadistica:

Ho: No existe relacion significativa entre desarrollo del personal de la gestion del
talento humano y la atencién al usuario en los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Martin, periodo 2018.

Ha: Existe relacion significativa entre desarrollo del personal de la gestion del talento
humano y la atencion al usuario en los trabajadores de la Municipalidad

Provincial de San Martin, periodo 2018.

Tabla 13

Tabla de contingencia de la dimension desarrollo del personal de la
gestion del talento humano con la atencion al usuario

Desarrollo del Atencion al usuario

| Total
persona Mala  Regular  Buena
Ineficiente 7 3 0 10
Regular 2 18 2 22
Eficiente 0 2 9 11
Total 9 23 11 43

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor. SPSS VER. 21

Interpretacion: En la tabla 13, podemos observar el cruce de respuestas de la tabla de
contingencia, donde podemos indicar que cuando existe un desarrollo del personal de
nivel regular también el nivel de atencion al usuario sera regular en mayor frecuencia

0 viceversa.

Tabla 14

Resultados Chi Cuadrado de la dimension desarrollo del personal de la gestion
del talento humano con la atencion al usuario

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asint6tica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 40,6722 4 ,000
Razon de verosimilitudes 37,871 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 25,599 1 ,000
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N de casos validos 43

a. 5 casillas (55,6%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima
esperada es 2,09.

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor. SPSS VER. 21

Interpretacion: A través de la prueba de independencia Chi Cuadrado a nuestros
datos, se conocidé que el resultado encontrado para Chi-cuadrado de Pearson es de:
(X?=40,672), la cual fue notablemente mayor al Chi tabular con 4 grados de libertad
(9,488), halldndose un valor de p = .000 < 0,05 (bilateral), corroborando el rechazo de

la hipdtesis nula y la aceptacion de la hip6tesis alternativa.
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Figura 11. Zona de aceptacién probabilistica — Chi Cuadrado de la
dimension desarrollo del personal de la gestion del talento humano
con la atencion al usuario

Se rechaza Ho

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor

Interpretacion: Como el Chi Cuadrado de Pearson (X?=40,672) es notablemente
mayor que el Chi tabular con 4 grados de libertad (9,488) y se sitla en el rango de
probabilidad de rechazo, por lo tanto, rechazamos la hipotesis nula con un 95% de
confianza y aceptamos que la dimension desarrollo del personal con la atencion al
usuario son dependientes y de esta manera hay relacion significativa entre ellas;
posteriormente podemos dar la respuesta de la hipétesis planteada que: Existe relacion
significativa entre desarrollo del personal de la gestion del talento humano y la
atencion al usuario en los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Martin,
periodo 2018.
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3.6. Relacion entre compensacion al personal de la gestion del talento humano con
la atencion al usuario en los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San
Martin, periodo 2018.

Para el analisis de la relacion entre compensacion al personal de la gestion del talento
humano con la atencion al usuario, se aplico la prueba de independencia Chi-
cuadrado con el 95% de confianza; por lo que se desarrolld la siguiente hipotesis

estadistica.

Hipotesis estadistica:

Ho: No existe relacion significativa entre compensacion al personal de la gestion del
talento humano y la atencién al usuario en los trabajadores de la Municipalidad

Provincial de San Martin, periodo 2018.

Hai: Existe relacion significativa entre compensacion al personal de la gestion del
talento humano y la atencién al usuario en los trabajadores de la Municipalidad

Provincial de San Martin, periodo 2018.

Tabla 15

Tabla de contingencia de la dimensién compensacién al personal de la
gestion del talento humano con la atencion al usuario

Compensacion al Atencién al usuario

Total
personal Mala  Regular  Buena
Ineficiente 9 3 1 13
Regular 0 18 5 23
Eficiente 0 2 5 7
Total 9 23 11 43

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor. SPSS VER. 21

Interpretacion: En la tabla 15, podemos observar el cruce de respuestas de la tabla de
contingencia, esta tabla tiene como objetivo establecer la prueba Chi cuadrado y ver si
existe asociacion significativa entre la dimension compensacion al personal de la
gestion del talento humano con la atencién al usuario, del cruce de respuestas podemos

indicar que cuando existe un sistema de compensacion del personal laboral de nivel
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regular también el nivel de atencion al usuario serd regular en mayor frecuencia o

viceversa.

Tabla 16

Resultados Chi Cuadrado de la dimension compensacion al personal de la gestion
del talento humano con la atencién al usuario

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 33,9792 4 ,000
Razon de verosimilitudes 33,919 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 19,414 1 ,000
N de casos validos 43

a. 6 casillas (66,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima
esperada es 1,47.

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor. SPSS VER. 21

Interpretacion: A través de la prueba de independencia Chi Cuadrado a nuestros
datos, se conocidé que el resultado encontrado para Chi-cuadrado de Pearson es de:
(X?=33,979), la cual fue notablemente mayor al Chi tabular con 4 grados de libertad
(9,488), hallandose un valor de p = .000 < 0,05 (bilateral), corroborando el rechazo de

la hipdtesis nula y la aceptacion de la hip6tesis alternativa.

Se acepta Ho Se rechaza Ho

/

ey g e g e 0 R

: 9,488 33,979

Figura 12. Zona de aceptacion probabilistica — Chi Cuadrado de la
dimension compensacion al personal de la gestion del talento
humano con la atencion al usuario

Fuente: Base de datos del cuestionario elaborado por el autor

Interpretacion: Como el Chi Cuadrado de Pearson (X?=33,979) es notablemente

mayor que el Chi tabular con 4 grados de libertad (9,488) y se sitla en el rango de
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probabilidad de rechazo, por lo tanto, rechazamos la hipotesis nula con un 95% de
confianza y aceptamos que la dimensién compensacion al personal con la atencién al
usuario son dependientes y de esta manera hay relacion significativa entre ellas;
posteriormente podemos dar la respuesta de la hipétesis planteada que: Existe relacion
significativa entre compensacion al personal de la gestion del talento humano y la
atencion al usuario en los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Martin,
periodo 2018.
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DISCUSION

A continuacion, al ser este trabajo de tipo descriptivo correlacional se presenta la

argumentacion que surge del analisis de los resultados mas relevantes del estudio:

En cuanto al objetivo general de la presente investigacion, se determind que existe
relacion significativa entre gestion del talento humano y la atencidn al usuario de los
trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Martin, periodo 2018; dado que
se obtuvo la prueba de independencia chi cuadrado de Pearson (48,788) con 4 grados
de libertad (9,488). Hallandose un valor de p = .000 < 0,05 (bilateral), lo que
demuestra un nivel de dependencia entre las variables gestion del talento humano y
atencion al usuario (Ver tabla 2). Similar resultado también lo encontramos en
Meléndez, 1. (2015) en su trabajo de investigacion titulada “Relacion entre gestion
del talento humano y calidad de atencion de los usuarios en los Centros de Desarrollo
Integral de la Familia (CEDIF) — Programa Integral Nacional para el Bienestar
Familiar (INABIF) Lima 2014, quien concluyd que existe una relacion directa entre
la gestion del talento humano y calidad de atencion a los usuarios, dado que se obtuvo
una correlacion de Spearman de 0.656 de nivel moderado con una significancia
estadistica de p=0.000 al 95% de confianza. Asimismo, Reinoso, M. (2015), en su
trabajo de investigacién aplicado a pacientes del hospital Basico Pillaro, concluyo:
que un modelo de gestion por competencias del talento humano permitira la mejora
de la calidad del servicio del hospital Basico Pillaro, dado que se obtuvo un Chi? de
Pearson (30.04) mayor al Chi? tabular (3.84) con un nivel de significancia del 95%.

En cuanto al primer objetivo especifico, sobre la gestion del talento humano percibida
por los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Martin, periodo 2018; se
conocio que fue de un nivel regular con el 54%, ya que obtuvo la mayor frecuencia
de respuesta por parte de los trabajadores administrativos encuestados (Ver tabla 6),
por otro lado, la tabla 3 nos muestran un nivel regular de la admision del personal de
la gestion del talento humano que representa el 58%, el 16% fue ineficiente, solo un
26% fue eficiente. La tabla 4; nos muestran un nivel regular del desarrollo del
personal de la gestion del talento humano que representa el 51%, el 23% fue
ineficiente, solo un 26% fue eficiente. La tabla 5; nos muestran un nivel regular de

la compensacion al personal de la gestion del talento humano que representa el 54%,
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el 30% fue ineficiente, solo un 16% fue eficiente. Todas las dimensiones
mencionadas anteriormente influyen en la gestion del talento humano, es por ello que
la investigacion guarda relacion con la investigacion realizado por Reinoso, M.
(2015) en su trabajo de investigacion titulada “Gestion por competencias del talento
humano y la calidad de servicio en el departamento de enfermeria del Hospital Basico
Pillaro”, donde llego a concluir que el personal de enfermeria no cuenta con
capacitacion continua que este enfocada al servicio y al desarrollo de competencias,
asimismo se constatd que el sistema de gestion del talento humano en el
departamento de enfermeria posee limitaciones ya que no se encuentra estructurado
en base a competencias sino mas bien a criterios, careciendo de herramientas de

gestion que permita satisfacer necesidades de los clientes internos como externos.

En cuanto al segundo objetivo especifico, sobre el nivel de atencion al usuario que
muestran los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Martin, periodo
2018; se conocid que fue de un nivel regular con el 53%, ya que obtuvo la mayor
frecuencia de respuesta (Ver tabla 10), por otro lado, la tabla 7 nos muestran una
fiabilidad de nivel regular de atencion al usuario en la Municipalidad Provincial de
San Martin por parte de los trabajadores (51%), el 19% fue mala, solo un 30% fue
buena. La tabla 8; nos muestran una capacidad de respuesta de nivel regular de
atencion al usuario (58%), el 23% fue mala, solo un 19% fue buena. La tabla 9; nos
muestran una empatia de nivel regular de atencidon al usuario (53%), el 21% fue mala,
solo un 26% fue buena. Todas las dimensiones mencionadas anteriormente influyen
en la atencidén al usuario, es por ello que la investigacion guarda relacién con la
investigacion realizado por Vera, A. (2014) en su trabajo de investigacion titulada
“Disefio de un programa de capacitacion en calidad de atencién al personal de
enfermeria y auxiliares administrativos. Hospital "Rafael Rodriguez Zambrano”
Manta”, donde llego a concluir que no existe personal eficiente para la atencion de
los usuarios, dado que falto una reingenieria del personal por parte del departamento
de talento humano a fin de que la distribucion en los servicios sea de acuerdo a la

produccién y complejidad.

En cuanto al tercer objetivo especifico, se determino que existe relacion significativa
entre admision del personal de la gestion del talento humano y la atencion al usuario

de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Martin, periodo 2018; dado
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que se obtuvo la prueba de independencia chi cuadrado de Pearson (43,562) con 4
grados de libertad (9,488). Hallandose un valor de p = .000 < 0,05 (bilateral), lo que
demuestra un nivel de dependencia de la dimension admision del personal de la
gestion del talento humano con la atencién al usuario (Ver tabla 12). Es por ello, que
Noel, M., y Serna, Y. (2017) en su trabajo de investigacion titulada “Gestion del
talento humano y la calidad del servicio en hoteles tres estrellas del distrito de
Zorritos - 2015, concluyd que la gestion del talento humano es un factor critico a la
hora de mantener una ventaja competitiva, por ello en la primera etapa de
incorporacion de personal, se debe garantizar la disponibilidad del potencial humano,
su comportamiento activo, creativo, motivado y comprometido con la mision y

estrategia de la organizacion.

En cuanto al cuarto objetivo especifico, se determind que existe relacion significativa
entre desarrollo del personal de la gestién del talento humano y la atencién al usuario
en los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Martin, periodo 2018; dado
que se obtuvo la prueba de independencia chi cuadrado de Pearson (40,672) con 4
grados de libertad (9,488). Hallandose un valor de p =.000 < 0,05 (bilateral), lo que
demuestra un nivel de dependencia de la dimension desarrollo del personal de la
gestion del talento humano con la atencién al usuario (Ver tabla 14). De acuerdo a
Chiavenato (2009), la dimension desarrollo del personal no es solo darles
informacidn para que aprendan nuevos conocimientos, habilidades y destrezas, y se
tornen mas eficientes en lo que hacen, sino darles informacion basica para que
aprendan nuevas actitudes, soluciones, ideas y conceptos que modifiquen sus habitos

y comportamientos y les permitan ser mas eficaces en lo que hacen.

En cuanto al quinto objetivo especifico, se determino que existe relacion significativa
entre compensacion al personal de la gestion del talento humano y la atencion al
usuario en los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Martin, periodo
2018; dado que se obtuvo la prueba de independencia chi cuadrado de Pearson
(33,979) con 4 grados de libertad (9,488). Hallandose un valor de p = .000 < 0,05
(bilateral), lo que demuestra un nivel de dependencia de la dimension compensacion
al personal de la gestion del talento humano con la atencion al usuario (Ver tabla 16).
De acuerdo a Chiavenato (2009), la dimensién compensacion al personal es uno de

los procesos utilizados para incentivar a las personas y satisfacer sus necesidades
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individuales més sentidas, incluyen remuneracion, beneficios y servicios sociales.
No obstante, Flores, G. (2017) en su trabajo de investigacion titulada “Gestion del
talento humano y el compromiso organizacional del personal de la Municipalidad
Provincial de San Martin, 2016, concluyo que existe una correlacion positiva fuerte
entre la gestion del talento humano y el compromiso organizacional, dado que se
obtuvo un coeficiente r = 0.821 y r?=0.674; resultado que lleva a afirmar que la
gestion del talento humano influye en un 67.4 % en el compromiso organizacional

en la Municipalidad provincial de San Martin, 2016.
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V.

CONCLUSIONES

Luego de presentar los resultados, interpretarlos y discutirlos, se concluye que:

5.1 Existe relacion significativa entre gestion del talento humano y la atencion al
usuario de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Martin,
periodo 2018, dado que el Chi Cuadrado de Pearson (X?=48,788) es
notablemente mayor que el Chi tabular con 4 grados de libertad (9,488),
hallandose un valor de p =.000 < 0,05 (bilateral), corroborando el rechazo de
la hipotesis nula y la aceptacion de la hipétesis alternativa, y de esta manera las
variables gestion del talento humano y atencion al usuario son dependientes.

5.2 La gestion del talento humano percibida por los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Martin, periodo 2018, fue de un nivel regular
con el 54%, ya que obtuvo la mayor frecuencia de respuesta, mientras que el

23% de trabajadores consideraron que la gestion es ineficiente.

5.3 EI nivel de atencion al usuario que muestran los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Martin, periodo 2018, fue de un nivel regular

con el 53%, ya que obtuvo la mayor frecuencia de respuesta, mientras que el

26% de trabajadores tuvieron un nivel de atencion buena.

5.4 Existe relacion significativa entre admision del personal de la gestion del
talento humano y la atencion al usuario de los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Martin, periodo 2018, dado que el Chi Cuadrado de Pearson
(X?=43,562) es notablemente mayor que el Chi tabular con 4 grados de libertad
(9,488), hallandose un valor de p = .000 < 0,05 (bilateral), corroborando el
rechazo de la hipétesis nula y la aceptacion de la hipotesis alternativa, y de esta

manera la admision del personal de la gestion del talento humano con la

atencion al usuario son dependientes.

5.5 Existe relacion significativa entre desarrollo del personal de la gestion del
talento humano y la atencion al usuario en los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Martin, periodo 2018, dado que el Chi Cuadrado de Pearson
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5.6

(X?=40,672) es notablemente mayor que el Chi tabular con 4 grados de libertad
(9,488), hallandose un valor de p = .000 < 0,05 (bilateral), corroborando el
rechazo de la hipotesis nula y la aceptacion de la hipotesis alternativa, y de esta
manera el desarrollo del personal de la gestion del talento humano con la

atencion al usuario son dependientes.

Existe relacion significativa entre compensacion al personal de la gestion del
talento humano y la atencion al usuario en los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Martin, periodo 2018, dado que el Chi Cuadrado de Pearson
(X?=33,979) es notablemente mayor que el Chi tabular con 4 grados de libertad
(9,488), hallandose un valor de p = .000 < 0,05 (bilateral), corroborando el
rechazo de la hipétesis nula y la aceptacion de la hipotesis alternativa, y de esta
manera la compensacion al personal de la gestion del talento humano con la

atencion al usuario son dependientes.
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VI.

RECOMENDACIONES

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

Se recomienda al Sub Gerente de Recursos Humanos de la Municipalidad
Provincial de San Martin, reorganizar sus metodos de atencion, en base a la
contratacion de las personas idoneas y que muestren simpatia y carisma al
realizar sus actividades, tomando en cuenta que son la ventana a la sociedad y

a la poblacion como representantes.

Se recomienda a las autoridades de la institucion municipal, que el nivel
contratacion y seleccion de personal en base a la gestion del talento humano
debe ser muy exigente, para poder contar con las personas que mayor
desenvolvimiento tienen en las funciones que se le asignen y asi evitar

disgustos en los procesos que la municipalidad brinda.

Se recomienda al Sub Gerente de Recursos Humanos de la Municipalidad
Provincial de San Martin, que el proceso de reclutamiento y el perfil de
habilidades debe ser mejorado en cuanto a realizar un proceso de seleccion,
capacitacién y reclutamiento de los colaboradores adecuados, sin la existencia

de nepotismo dentro de la institucion.

Se recomienda al Sub Gerente de Recursos Humanos de la Municipalidad
Provincial de San Martin, que en base a la remuneracion que el proceso de
evaluacion tiene que aplicarse de acuerdo a los lineamientos de cada area y
poder determinar un nivel de rendimiento mas adecuado en el manejo de

meritocracia en la institucion.

Se recomienda a las autoridades de la institucion municipal realizar
capacitaciones en base a la meritocracia y la gestion de talento humano se
ejecute en tiempos cortos no mayores a tres meses. Y que se logre una
formulacién eficiente del trabajo y cumplimiento de funciones de cada uno de

los trabajadores.

Se recomienda ejecutar planes de desarrollo de la gestién de recursos humanos
en base a planes de carrera para un control de los trabajadores que se encuentren

fiables y comprometidos con la institucion.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

Titulo: “Gestion del talento humano y atencién al usuario de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Martin, 2018”

Formulacion del problema

Objetivos

Hipdtesis

Técnica e Instrumentos

Problema general

¢De qué manera se relaciona la
gestion del talento humano con la
atencion al usuario de los
trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Martin, periodo
20182

Problemas especificos:

¢ Como es percibida la gestion del
talento humano por los trabajadores
de la Municipalidad Provincial de
San Martin, periodo 2018?

¢Cual es el nivel de atencion al
usuario que  muestran  los
trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Martin, periodo
2018?

¢De qué manera se relaciona la
admision del personal de la gestién
del talento humano con la atencion

Obijetivo general

Determinar el grado de relacion que
existe entre gestion del talento
humano y la atencion al usuario de los
trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Martin, periodo
2018.

Obijetivos especificos

Describir la gestion del talento
humano percibida por los
trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Martin, periodo
2018.

Identificar el nivel de atencién al
usuario que muestran los trabajadores
de la Municipalidad Provincial de San
Martin, periodo 2018.

Conocer el grado de relacion que
existe entre admision del personal de
la gestion del talento humano con la

Hipotesis general

Hi: Existe relacion significativa entre
gestion del talento humano y la atencion
al usuario de los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Martin,
periodo 2018.

Hipotesis especificas

Hi: La gestion del talento humano
percibida por los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San
Martin, periodo 2018 es eficiente.

H>: El nivel de atencion al usuario que
muestran los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San
Martin, periodo 2018 es buena.

Hs: Existe relacion significativa entre
admision del personal de la gestion del
talento humano y la atencion al usuario
de los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Martin, periodo 2018.

La técnica que se utilizo
para la recoleccion y
registro de la
informacidn para ambas
variables (Gestién del
talento  humano vy
atencion al usuario) fue
la  encuesta, cuyo
instrumento  fue el
cuestionario. La escala
de medicion para dicho
instrumento  es  una
escala Likert, esta escala
permitio tener mayor
objetividad de las
respuestas en  las
dimensiones de cada
variable estudiada. La
variable gestién  del
talento humano estuvo
conformada por un total
de 15 items, la cual es la
suma de los items de
cada dimension:
Admision del personal
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al usuario de los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San
Martin, periodo 2018?

¢De qué manera se relaciona el
desarrollo del personal de la gestion
del talento humano con la atencion
al usuario de los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San
Martin, periodo 2018?

¢De qué manera se relaciona la
compensacion al personal de la
gestion del talento humano con la
atencion al usuario de los
trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Martin, periodo
20182

atencion al usuario en los trabajadores
de la Municipalidad Provincial de San
Martin, periodo 2018.

Conocer el grado de relacion que
existe entre desarrollo del personal de
la gestion del talento humano con la
atencion al usuario en los trabajadores
de la Municipalidad Provincial de San
Martin, periodo 2018.

Conocer el grado de relacion que
existe entre compensacion al personal
de la gestién del talento humano con
la atencion al usuario en los
trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Martin, periodo
2018.

Has: Existe relacion significativa entre
desarrollo del personal de la gestion del
talento humano vy la atencion al usuario
en los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Martin, periodo 2018.

Hs: Existe relacion significativa entre
compensacion al personal de la gestién
del talento humano y la atencion al
usuario en los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San
Martin, periodo 2018.

(5 items), Desarrollo del
personal (5 items) y
Compensacion al
personal (5 items);
mientras que la variable
atencion al usuario tuvo
un total de 15 items,
conformada por la
sumatoria de los items
de cada dimension:
Fiabilidad (5 items),
Capacidad de respuesta
(5 items) y Empatia (5
items).
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Instrumentos de recoleccion de datos

A. Cuestionario sobre gestion del talento humano en la Municipalidad Provincial

de San Martin, 2018

Buenos dias, el presente cuestionario tiene por objetivo evaluar la Gestion del talento
humano en la Municipalidad Provincial de San Martin, 2018. Para lo cual se le pide que
conteste de manera objetiva las preguntas indicadas, marcando con una (X) en el recuadro

que crea conveniente, teniendo en cuenta la siguiente escala:

1= Inadecuada 2= Poco adecuada 3= Adecuada

Gestion del talento humano

Admision del personal

1.- El reclutamiento del personal que realiza la MPSM para fines de labor
publica es:

2.- La seleccion del personal que realiza la MPSM para fines de labor pablica
es:

3.- Los talleres de induccién al personal que realiza la MPSM para fines de
labor publica es:

4.- Los puestos de cargos de confianza en la MPSM con relacion a la labor
gue ejercen es:

5.- Los procesos de admision a los diferentes puestos de trabajo en la MPSM,
es:

Desarrollo del personal

6.- Las capacitaciones al personal que realiza la MPSM para fines de
desarrollo personal es:

7.- El perfil de habilidades con relacion a la profesion de los trabajadores de
la MPSM es:

8.- Las relaciones interpersonales de los trabajadores en la MPSM, es:

9.- El apoyo al desarrollo profesional de los empleados en la MPSM es:

10.- La comodidad y el entorno laboral en la MPSM para fines de desarrollo
personal, es:

Compensacion al personal

11.- La remuneracion econdmica al personal que labora en la MPSM es:

12.- La motivacion al personal de parte de la MPSM es:

13.- Los planes de carrera publica que establece la MPSM, es:

14.- Los planes de contingencia para la proteccion de los derechos laborales
en la MPSM, es:

15.- Las certificaciones e incentivos que otorga la MPSM a sus trabajadores
es:




B. Cuestionario sobre atencion al usuario de los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Martin, 2018

Buenos dias, el presente cuestionario tiene por objetivo evaluar la atencion al usuario de
los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Martin, 2018. Para lo cual se le
pide que conteste de manera objetiva las preguntas indicadas, marcando con una (X) en
el recuadro gque crea conveniente, teniendo en cuenta la siguiente escala:

1= Ineficiente 2= Poco eficiente 3= Eficiente

Atencion al usuario

Fiabilidad 1 2

1.- La atencidn sin diferencia al publico en las instalaciones de la MPSM, es:

2.- La atencion al usuario en el horario publicado de la MPSM, es:

3.- La soluciodn a los problemas administrativos del usuario en la MPSM, es:

4.- El profesionalismo que refleja los trabajadores de la MPSM hacia los
usuarios, es:

5.- Las instalaciones como los servicios varios en la MPSM, es:

Capacidad de respuesta 1 2

6..- La orientacion del servicio hacia el usuario en la MPSM, es:

7.- La asistencia al usuario en los procesos necesarios en la MPSM, es:

8.- El Servicio en el tiempo promedio de los trdmites administrativos en la
MPSM, es:

9..- La labor que cumple segln funcién de los empleados en la MPSM, es:

10.- Los tiempos en los tramites documentarios en la MPSM, es:

Empatia 1 2

11.- La comunicacioén durante la atencion al usuario en la MPSM, es:

12.- La cortesia y amabilidad en el trato al usuario en la MPSM, es:

13.- La satisfaccion del usuario en su atencion a los tramites en la MPSM, es:

14.- La solucion a las interrogantes del usuario en la MPSM, es:

15.-. Las capacitaciones a los trabajadores sobre atencion al usuario en la
MPSM, es:

iGRACIAS!



Validacién de instrumentos

ﬁi UNIVERSIDAD Césax Vauieo

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Ramirez Garcia Gustavo.
Institucion donde fabora ' Docente UCV
Especialidad : Metoddlogo
Instrumentode evaluacion | Cuestionanio para medir 1a variable Gestién de! Talento Humano.
Autor (3) del Instrumento (2} : Arlanna Araceli Cachique Puyo.
II. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

| CRITERIOS RS - INDICADORES” = = [A[E27[C3n]4|is]
= CLARIDAD Los iters estan redactados con lenguaje spropiado y kbre de

Ledades acorde con los s muestrales. 4
Las instrucciones y ks flems del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la variable:

en lodas sus dimensiones én Indicadores concepluales y [
operacionales.
El insirumenioc demuestra vigencla acorde con @l

ACTUALIDAD conocimiento  cientifico, tecnologico, Innovacién y legal £

inherente @ lavanade. . ...

Los items del instrumento refiejan organicidad Kogica entre la

definicidn operacional y concaptual respecto a |a variable, de

manera que permien hacar inferencias en funcion a Rs K'

hipttesis, prodlema y objetivos de fa Investigacion.

Los ltems del instrumento son sufidentes en cantidad y (

calidad acorde con la veriable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de

INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipStesis y variable
de estudio

La in!ormiclm que se reccja a fravés de los items del

ORGANIZACION

SUFICIENCIA

CONSISTENCIA | instrumento, permityd analizar, describir y exphcar la realidad, /(
motive de |a investigacidn,
Los items del instrumento expresan relackn con los
COHERENCIA | inyicadores de cada dimensién de Ia variable. %4

La relacion entre la técnica y el instrumento propuesios

METODOLOGIA | responden al propdsito de ta Investigacion, dessrrolio x
tacnolbgico e innovacion,
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
RERTEVEHGIN _del instrument Tl
9 ~ PUNTAJETOTAL SR TU RGOSR AR i 7
O N o s R i

(Nota: Terer en cuenta que ef instrumento es valdo cuando e nme un punta;e minimo de 41 “Excelente”™; sin
embarge, un puntsje menor al antericr se considera al instrumaento no valido ri aplicable)

1li. OPINION DE APUCAB!L(I.DAD

PROMEDIO D:E VALORACION: 5,,__ s

Tarapoto, 28 de setiembre de 2018

Dr. Gustaro Ramirez Garefa
N1. 01109483




ﬁ UNIVERSIDAD Cesan VaLLeso

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
Il. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Ramirez Garcia Gustavo.
Institucién donde labora : Docente UCV
Especialidad : Metodélogo
Instrumento de evaluacion : Ficha de evaluacion para medir ka variable Atencién al Usuario
Autor (s) del instrumento (s) : Arianna Araceli cachique Puyo.
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

...CRITERIOS [0 0 e ; ADORES = A N N R
CLARIDAD Los ftems uun ndndndos con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales
Las instrucciones y los items del instrumento pemiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable:

|  OBJETMDAD en lodas sus dimensiones en indicadores conceptuales y

ionales.
El instrumento demuestra vigenda acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, Innovacibn y legal
| Inherente & la variable.
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definickdn operacional y conceptual respecto a la variable, de

=<

ORGANIZACION manera que permiten hacer Inferancias en funcidn a las (
‘hipdiesis, problema y objetivos e la investigacién.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficlentes en cantidad y e
calidad acorde con la varable, dimensiones e indicedores.

Los tems del instrumento son coherentes con el tipo de
| INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de esfudio.

‘u informacion que se recoja a través de los llems del
Instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, | (
| motivo de la investigacion. | -l
Los lteme del instrumento expresan refacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimenslion de |a variable.
La relacion entre la técnica y el inslrumento propuesios

CONSISTENCIA

METODOLOGIA | responden & propdsiio de la investigacdon, desarrolio N
B tecnolégico e innovacion, !
La redaccion de los tems concuerda con la escala valorativa
PERTINENCIA | el instrumento. . -
i - L e 1 AV L L7

[Nota: Tener en cuenta que el instrumento &s v#iido cuando s liene un puntaje minimo de 41 “Excelente”, sin
embargo, un puntsje meanor al anterior se consikdera al nstrumanto no valide ri aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD
s lole

PROMEDIO DE VALORACION: (g ecen)

i £

Db
Rawirez Garcia

1. 01108463

Tarapoto,28 de seliembre de 2018




ﬁ UNIVERSIOAD Cesam VALLESD

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
|.DATOS GENERALES

Apellides y nombres del experto: Torres Delgado Wilson
Institucidn donde labora . Decenta Universidad Nacional de San Martin
Especialidad : MSC. Ciencias Econdmicas
Instrumentode evaluacion  : Cuestionario para medir la variable Gestion del Takento Humano.
Autor (s) del instrumento (s) : Arianna Araceli Cachique Puyo.
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
| CRITERIOS __INDICADORES __ 12374

| CLARIDAD Los items estén redactados con lenguaje apropiado y libre de = X
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.
Las instruccicnes y los items del instrumento permiten

OBJETIVIDAD reccger la informacidén cbjetiva scbre [la  variable:

()

en todes sus dimensiones en indicadores conceptuales y X]
operacionales.
El instrumentc demusstra wvigencia scorde con el

ACTUALIDAD | conccimiento cientifico, tecnoldgico, innovacén y legal x

inherente alavariable............................
Losihr:nsdell!wumenlomﬂqanmndadmmla

definicidn operacional y conceptual respecto a la varisble, de
ORGANIZACION | r\aners que permiten hacer inferendias en funcidn 8 las X
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion. |
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y

calidad acorde con |a variable, dimensiones e indicadores.
| Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
| INTENCIONALIDAD :evosbgacbon y responden a los cbjetivos, hipbtesis y variable
i estudio. —
i La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA | instrumento, permitiré analizer, describir y explicar la realidad,
| motivo de la investigacién.

Los items cel instrumento expresan relacidn con lkos
COHERENCIA | inicadores de cada dimension de ka variable.
um&ad&rmmlaﬂmydlnﬂnmmpmm
METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacion,
tecnoldgico e innovacién.
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X
X
x
X
X
X
PUNTAJE TOTAL. %_.'5

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiane un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)
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PROMEDIO DE VALORACION: ’('3
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ﬁ UNIVERSIOAD CESAR VALLEID

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
.  DATOS GENERALES
Apeillidos y nombres del experto: Terres Delgado Wilson

Institucién donde labora : Docante Universidad Nacicnal de San Martin

Especialidad

: MSC. Ciencias Econdmicas

Instrumento de evaluacién - Ficha de evaluacién para medir la variable Atencion al Usuario
Autor (s) del instrumento (s) : Arianna Araceli Cachique Puyo.
IL. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (6)

CRITERIOS

INDICADORES

1

CLARIDAD

Los iteme estan redactados con lenguaje aproplado y litre de
ambighedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instruccicnes y Jos items cel instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la  varieble:
en tedas sus dimensiones en indicadores conceptuales y

ACTUALIDAD

operacionales,

El instrumento cemuestra vigencia acorde con el
conocimiento  cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable.

ORGANIZACION

Los itams del instrumento refisian organicidad iogica entre 1a
definicidn operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipdtesis, problema y objetivos de Ia investigacion.

| SUFICIENCIA
p—

Los items del instrumenio son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la varigble, dimensicnes e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los ltems cel instrumento sen coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipGtesis y variabie
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
Instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la mvestigacion.

COHERENCIA

Los items del insttumento expresan relacion ocon los
Indicadores de cada dgimension de la variable.

METODOLOGIA

La relacion entra la técnica y el instrumento propuestos
responcen ai propdsito de la investigacion, desarrolio
tecnoldgico @ innovacidn.

PERTINENCIA

La redaccion de los flems concuerda con la escala vaiorativa
del instrumento,

X

PUNTAJE TOTAL

. OPINION DE APLICABILIDAD
’

S

i & Letrgide

i
(Nota: Tener en cuenta que ef instrumento es valido cuando se tiena un puntaje minimo de 41 "Excelents”; sin
embargo, un puntaje mence al anterior se considara al instrumento no valido ni aplicable)
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PROMEDIO DE VALORACION:
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ﬁ UNIVERSIDAD Césan VaLieio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto; Hugo Hidalgo Garcla

Institucién donde labora : Municipalidad Provincial de San Martin
Especialidad : MG. Ingeniero Civil
Instrumentode evaluacion  : Cuesticnario para medir la variable Gestion del Talento Humano.

Autor (s} del instrumento (s) : Arianna Araceli Cachique Puyo,

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

e WDICADORES T = ]

CLARIDAD

______ INDICADORES
Loc items estan redactados con lenguaje apropiado v libre de
ambigledades acorde con los su

OBJETIVIDAD

|etos muestrales.
Las instruccicnes y los ilems del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la  variable:
en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y

operacionales.

ACTUALIDAD

El Instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento  cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal
inherente aia variable............................

X

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflefan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecte a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcidon a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA

INTENCIONALIDAD

Los items del instumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, cimensicnes e indicadores,

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
invastigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable p
de estudio. X

CONSISTENCIA

La informacidn que se recoja a través de los ltems del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar |a realidad,
motivo de la investigacién.

COHERENCIA

Los items cel instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento ptopuuloo

responden al propésilo de la investigacién, desarrolio
tecnoldgico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con |a escala valorativa
dei |mtrumomo JIig

52 R L )

PUNXAJETOT e RN ’U@L

(Noh Tenorenmentaqndmlrumuﬂoesvélldocumdoselammpmtalemtmnodeﬂ ‘Excelente”; sin

i B e

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
Ill. OPINION DE APLICABILIDAD

€/ tnshumento Se oncventra licte para fu aplieac v
= ,

PROMEDIO DE VALORACION:
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ﬁ UNIVERSIDAD Cesan Vaiisio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
Il.  DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Hugo Hidalgo Garcia
Institucién donde labora : Municipalidad Provinclal de San Martin

Especialidad

- MG. Ingeniero Civil

Instrumento de evaluacion : Ficha de evaluacién para medir la variable Atencién al Usuario
Autor (s) del instrumento (s) : Arlanna Araceli cachique Puyo.
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

| TR EST wlﬂ DORES‘Z?.-’ AL AT

Tl EPEE

Los Mms enén redactados con lenguage apropiado y fibre de
ambiguedades acorde con los sujetos muestrales,

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la Informacion objetiva sobre la variable:
en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instumenio demuestra vigencia acorde con el
conocimiento  clentifico, tecnologico, Innovacion y legal
inherente a la variable.

ORGANIZACION

Los ltems del instrumento reflejan organicidad légica entre |a
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de ka invastigacién.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e Indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumentc son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio

>

CONSISTENCIA

Laimmédbnquaaewcojaamndobahemsdel
instrumento, permitird anallzar, describir y explicar la realidad,

COHERENCIA

motivo de Ia investigacion.
Los [tems cel Instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimensién de la vari

METODOLOGIA

La relacidn entre la técnica y el k\qume}\to propuestos

responden al propdsito de la investigacién, desarrolio
tacnolégico e Innovacién.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
delnnmmonlo

'Al"‘

|
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embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni apicable)
IV. OPINION DE APLICABILIDAD
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Anexo 4. Indice de confiabilidad

Variable: Gestion del talento humano

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 15 100,0

Casos Excluidos 0 0,0
Total 15 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.
Fuente: Tabla 1 — SPSS ver 24

Estadisticos total-elemento

Media de la Varianza de la ., Alfa de
. . Correlacién )
escala si se escala si se Cronbach si se
- T elemento-total L
elimina el elimina el . elimina el
corregida

elemento elemento elemento
ITEM1 20,00 15,571 877 797
ITEM2 19,93 19,210 ,206 ,842
ITEM3 20,13 15,838 ,853 ,800
ITEM4 20,07 17,924 519 ,825
ITEM5S 20,00 19,429 ,157 ,845
ITEM6 20,07 19,352 179 ,843
ITEM7 20,00 15,571 877 797
ITEMS 20,00 19,143 221 ,841
ITEM9 19,87 16,695 ,641 ,815
ITEM10 19,93 19,210 ,206 ,842
ITEM11 20,27 19,210 ,283 ,837
ITEM12 20,27 18,067 617 ,821
ITEM13 19,93 17,210 526 ,824
ITEM14 20,07 17,924 519 ,825
ITEM15 20,00 19,429 157 ,845

Fuente: Tabla 1 — SPSS ver 24

A través del Alfa de Cronbach

K|, >
1 2

K-1| 8,

o =



Nivel de confiabilidad del coeficiente alfa de Cronbach

Rango Nivel
09-1,0 Excelente
0,8-0,9 Muy bueno
0,7-0,8 Aceptable
0,6-0,7 Cuestionable
0,5-0,6 Pobre
0,0-0,5 No aceptable

Fuente: George y Mallery (2003)

Coeficiente Alfa de Cronbach - Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N° de elementos

,837

15

Fuente: Tabla 1 — SPSS ver 24

La tabla nos muestra como el indice del alfa de Cronbach (0,837) es mayor a 0,80

entonces podemos calificarlo como "Muy bueno” y dar fiabilidad al instrumento de

medicién: Cuestionario sobre la gestion del talento humano en la Municipalidad

Provincial de San Martin.



Variable: Atencién al usuario

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 15 100,0

Casos Excluidos 0 0,0
Total 15 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.
Fuente: Tabla 5 — SPSS ver 24

Estadisticos total-elemento

Mediadela  Varianzade la ., Alfa de
) . Correlacion ]
escala si se escala si se Cronbach si se
T L elemento-total L
elimina el elimina el . elimina el
corregida

elemento elemento elemento
ITEM1 20,27 18,067 ,844 ,829
ITEM2 20,27 21,638 242 ,863
ITEM3 20,33 20,095 597 ,846
ITEMA4 20,53 20,552 ,624 ,846
ITEM5 20,20 19,743 512 ,850
ITEMG6 20,33 21,667 242 ,862
ITEM7 20,27 18,067 ,844 829
ITEMS 20,27 21,067 ,366 857
ITEM9 20,13 19,410 584 .845
ITEM10 20,20 22,600 ,041 872
ITEM11 20,33 20,095 597 .846
ITEM12 20,27 21,638 242 ,863
ITEM13 20,27 18,067 ,844 829
ITEM14 20,33 20,095 ,597 ,846
ITEM15 20,27 21,638 242 ,863

Fuente: Tabla 5 — SPSS ver 24

A través del Alfa de Cronbach

K|, >
1 2

K-1| 8,

o =

Nivel de confiabilidad del coeficiente alfa de Cronbach
Rango Nivel
09-1,0 Excelente
0,8-0,9 Muy bueno




0,7-0,8 Aceptable

0,6 -0,7 Cuestionable
0,5-0,6 Pobre
0,0-0,5 No aceptable

Fuente: George y Mallery (2003)

Coeficiente Alfa de Cronbach - Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

,859 15
Fuente: Tabla 5 — SPSS ver 24

La tabla nos muestra como el indice del alfa de Cronbach (0,859) es mayor a 0,80
entonces podemos calificarlo como "Muy bueno” y dar fiabilidad al instrumento de
medicion: Cuestionario sobre la atencion al usuario de los trabajadores de la

Municipalidad Provincial de San Martin.



Constancia de autorizacion donde se ejecutd la investigacion

MUNICIPALIDAD PROVINCIA
DE SAN MARTIN

Tarapoto, 09 de noviembre del 2018

AF-MPSM.
SENORITA CPC:
ARIANNA ARACELI CACHIQUE PUYO
SERVIDOR MUNICIPAL
MPSM.-

ASUNTO : Brinda facilidades para trabajo de tesis
Ref. : CARTA reg. 16363-2018

Grato es dirigirme a usted, para saludarle cordialmente y en atencién al
documento de la referencia, comunicarle que se le brinda las facilidades a partir de la fecha para
realizar trabajo de investigacién tema “Gestién Del Talento Humano y Atencion al Usuario de los
Trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Martin 2018" trabajo que le permitird
obtener el grado académico de Magister en Gestidn Publica, Cualquier coordinacién dirigirse a
la Oficina de Recursos Humanos.

Sin otro particular, me suscritp) de usted.

Atentgmente,

GOCD/) ( E YORH-MPSM
La/sec,

T

Archivo

80



Autorizacion para la publicacion electronica de la tesis

ﬁ—' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acuia Peralta”

FORMULARIO DE AUTQRIZACI@N PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres: (solo los datos del que autoriza)
Cachique Puyo Arianna Araceli

D.N.L ; 43019800

Domicilio Jr. PerG N° 1415 - Tarapoto

Teléfono : (7 - — Movil 945537721
E-mail , acachiquep@hotmail.com

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS
Modalidad:
[ Tesis de Pregrado
= o] T i
ESCUIa | e
GBI &
THEHIE £ it s sl s S s

&l Tesis de Posgrado
B3 Maestria _ [ Doctorado
Grado . M&§3‘\‘?C\
Mencion : CGeshdn Yoklieon

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:
Cachique Puyo Arianna Araceli

Titulo de la tesis:
“Gestion del talento humano y atencion al usuario de los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Martin, 2018”

Afio de publicacion : 2019
4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presente documento,
Si autorizo a publicar en texto completo mi tesis. E
No autorizo a publicar en texto completo mi tesis. ]

Firma : Fecha: 07 de febrero 2019
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Acta de aprobacién de originalidad

% , ﬁ ESCUELA DE POSTGRADO
UNIVERSIDAD César VariLeso e Asseay Ciser Ya

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

El Dr. GUSTAVO RAMIREZ GARCIA, ha revisado la tesis del estudiante Br.
ARIANNA ARACELI CACHIQUE PUYO titulada “Gestién del Talento Humano y
Atenci6én al Usuario de los Trabajadores de la Municipalidad Provincial de San
Martin, 2018” constato que la misma tiene un indice de similitud de 21% verificable en
el reporte de originalidad del programa TURNITIN.

El suscrito analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas las normas
para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

Tarapoto, 20 de febrero del 2019

Dr. Gustavo Ramirez Garcia

/ DNI. 01109463
" CPPe, 0348647



Autorizacion de la version final del Trabajo de Investigacion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE
INVESTIGACION

Dra. Ana Noemi Sandoval Vergara

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

Arianna Araceli Cachique Puyo

INFORME TITULADO:

“Gestion del talento humano y atencion al usuario de los
Trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Martin,
2018”

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

Maestra en Gestion Pablica

SUSTENTADO EN FECHA: 22 de enero del 2019
NOTA O MENCION: Aprobado por mayoria
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