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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo establecer la relacion entre la gestion del
talento humano y la calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Distrital de
La Banda de Shilcayo 2022. La investigacion fue tipo basica, disefio no
experimental, transversal y descriptivo correlacional, cuya poblacion y muestra fue
de 87 trabajadores. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y como
instrumento el cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de gestion del
talento humano, fue medio en 49 %, bajo en 31 % y alto en 20 %; la calidad de los
servicios publicos, fue medio en 48 %, bajo en 35 % y alto en 17 %. Concluyendo
gue existe relacion significativa entre la gestion del talento humano y la calidad de
los servicios publicos en la Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo 2022,
ya que el andlisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0, 704 (correlacién
positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, solo el 49.56 % de
la gestion del talento humano influye en la calidad de los servicios publicos.

Palabras clave: procesos, calidad, gestion.
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Abstract

The objective of the research was to establish the relationship between the
management of human talent and the quality of public services in the District
Municipality of La Banda de Shilcayo 2022. The research was basic type, non-
experimental, cross-sectional and descriptive correlational design, whose
population and sample was 87 workers. The data collection technique was the
survey and the questionnaire as an instrument. The results determined that the level
of human talent management was medium in 49%, low in 31% and high in 20%; the
quality of public services was medium in 48%, low in 35% and high in 17%.
Concluding that there is a significant relationship between the management of
human talent and the quality of public services in the District Municipality of La
Banda de Shilcayo 2022, since the statistical analysis of Spearman’s Rho was 0.704
(high positive correlation) and a p value equal to 0.000 (p-value < 0.01); In addition,
only 49.56% of human talent management influences the quality of public services.

Keywords: processes, quality, management.
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INTRODUCCION

En el plano internacional, los centros publicos se han visto afectados debido a
gue no perciben los recursos, los mismos que resultan fundamentales para
adquirir herramientas para fomentar el desempefio de las funciones de sus
directivos, es en base a ello, que los recursos humanos no ha tenido gran
impacto dentro de las entidades, esto ha generado a que se seleccionen
colaboradores que no se encuentren capacitados para desarrollar sus
actividades de forma eficiente. En la actualidad, los gobiernos municipales
buscan hacer prevalecer las estrategias para tener una mejoria dentro de su
area de trabajo, que capacita de manera constante a los servidores publicos
para mejorar sus desempefio dentro del ambiente de confort, de modo que la
entidad pueda llevar a cabo la buena gestion de las actividades, gracias a la
buena labor que vienen realizando los servidores; por eso, es importante la
seleccion de personal, esto ayuda a ver el perfil que maneja el postulante, a fin
de que este se desenvuelva en las tareas encomendadas (Jimenez et al, 2020)
En el Perq, los recursos humanos juegan un rol de caracter muy importante
dentro de los organismos publicos, ya que permite que se desarrollen métodos
gue permitan elegir nuevos participantes para cubrir puestos dentro del
ambiente de trabajo, de tal forma que puedan desarrollar sus capacidades
dentro de su area asignada, asimismo, esta entidad puede generar servicios
gue atiendan a las necesidades que tienen sus usuarios y obtener de esta
forma un buen perfil para la ciudadania; por otro lado, los colaboradores deben
participar activamente en charlas motivadoras, como recibir capacitaciones, de
poder emprender mucho mejor sus funciones que ejercen a diario para un buen
servicio. (Fontalvo et al, 2020).

Dentro del ambito local, se tiene que la Municipalidad Distrital de La Banda de
Shilcayo (MDBSH), los recursos humanos muestra deficiencias, que ocurren
en algunos casos, personal desarrolla labores ineficaces, no cuentan con
adecuados conocimientos o perfiles requeridos para ocupar los puestos de
trabajo, ademas los deficientes procesos de seleccion han generado que esta
municipalidad no tenga disposicion personal capacitado para las diversas
oficinas que ayude a cumplir los objetivos institucionales, todo este problema

ha generado o imposibilitado que la entidad otorgue calidad en sus servicios



publicos, no se logre entregar o atender a tiempo al usuario en sus distintos
tramites que este realiza, demoras en las atenciones.

Ante la problematica descrita, se planted el problema general: ¢Cual es la
relacién entre la gestion del talento humano y la calidad de los servicios publicos
en la Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo 2022? Como problemas
especificos: ¢ Cual es el nivel de gestion del talento humano en la MDBSH,
20227 ¢Cual es el nivel de calidad de los servicios publicos en la MDBSH,
20227 ¢ Cudl es la relacion entre seleccién y la calidad de los servicios publicos
en la MDBSH, 20227? ¢, Cual es la relacion entre capacitacion y la calidad de los
servicios publicos en la MDBSH, 20227 ¢ Cudl es la relacion entre evaluacion y
la calidad de los servicios publicos en la MDBSH, 20227 ¢ Cudl es la relacion
entre retencién y la calidad de los servicios publicos en la MDBSH, 20227?

En referencia a las justificaciones, es conveniente en la medida que permitié
obtener una relacion al grado que lleve a cabo efectuar estrategias para contar
con personal que demuestre capacidad de trabajo, en la relevancia social, se
orienta al cumplimiento de aquellas expectativas propias de los usuarios, que
satisfacen aquellas necesidades, reflejado la entrega del buen servicio, en
cuanto al valor tedrico, se partié del uso de aquellas teorias que refiere sobre
los fenbmenos de estudio, respecto a implicancias practicas, se efectud
métodos que permitan dar solucién a la problematica, y por ultimo en la utilidad
metodoldgica, aquellos instrumentos elaborados propios de la investigacion, las
mismas que podran ser usadas posteriormente en investigaciones.

Asimismo, se planted el objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion
del talento humano y la calidad de los servicios publicos en la MDBSH, 2022.
Como objetivos especificos: Identificar el nivel de gestién del talento humano
en la MDBSH, 2022, identificar el nivel de calidad de los servicios publicos en
la MDBSH, 2022, definir la relacion entre seleccion y la calidad de los servicios
publicos en la MDBSH, 2022, establecer la relacion entre capacitacion y la
calidad de los servicios publicos en la MDBSH, 2022, identificar la relacion entre
evaluacion y la calidad de los servicios publicos en la MDBSH, 2022 y definir la
relacion entre retencion y la calidad de los servicios publicos en la MDBSH,
2022.

Consecuentemente, se planted la hipotesis general: Hi: Existe relacion

significativa entre la gestién del talento humano y la calidad de los servicios
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publicos en la MDBSH, 2022. Hipoétesis especificas: H1: El nivel de gestion del
talento humano en la MDBSH, 2022, es medio, H2: El nivel de calidad de los
servicios publicos en la MDBSH, 2022, es medio, H3: Existe relacion
significativa entre seleccion y la calidad de los servicios publicos en la MDBSH,
2022, H4: Existe relacion significativa entre capacitacion y la calidad de los
servicios publicos en la MDBSH, 2022, H5: Existe relacion significativa entre
evaluacién y la calidad de los servicios publicos en la MDBSH, 2022 y H6:
Existe relacion significativa entre retencion y la calidad de los servicios publicos
en la MDBSH, 2022.
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MARCO TEORICO

Dentro del &mbito internacional, se ha considerado pertinente citar Torres et al.
(2020), con un estudio basico no experimental con 63 personas como el grupo
poblacional y muestral, que aplica encuestas y cuestionarios. Concluyeron que,
las Pymes han logrado mantenerse en un buen margen de crecimiento durante
los ultimos afios, a través del buen uso de los recursos y la buena seleccién de
trabajadores para el desempefio de las tareas, por lo que se ha visto
conveniente realizar estrategias para poder prestar los servicios de hoteleria de

manera oportuna.

Asimismo, se citd a Gonzales & Cruz (2021), con su estudio basico, enfoque
descriptivo, con 16 personas como grupo poblacional y muestral, que aplica
encuestas y cuestionarios. Concluyeron que, rotar personal influye mucho
respecto a que los mismos desarrollen sus actividades dentro de la
determinada entidad, debido a que el gran desarrollo de las operaciones se
efectla a base de ellos, por ello resulta un poco dificultoso cambiar de personal
para cubrir puestos. Asimismo, se pudo deducir el menos del 5% del talento

humano de la seleccion interna, posee una antigiedad mayor a 3 afios.

Por consiguiente, se citd Lopez & Gil (2021), con su estudio basico, no
experimental, poblacion censal 45 colaboradores y se aplic6 encuestas, asi
como cuestionarios. Concluyeron que, gran parte de sociedad presenta
deficiencias dentro de su lugar de origen, los cuales son presentados como
problemas; de esta manera la falta de algunos servicios basicos hace que no
puedan ser beneficiados debido a que el estado no brinda los recursos para
poder hacer frente a esta realidad que viven los pueblos. Por lo tanto, se ha
visto una mejora de los servicios publicos del 29,5 % y un 34 % en los ultimos

anos.

Ademas, se cité a Mancebo (2021), con su estudio basico no experimental con
65 personas como grupo poblacional y muestral, técnica la encuestas,
instrumento cuestionarios. Concluyé que los servicios publicos son la base
principal para para la generacion de mejoras respecto a la vida dentro de una

nacion, ya que por medio de los entes municipales se desarrollan gestiones que
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permiten ejecutar proyectos de inversion publica para el mejoramiento de

algunas zonas con problemas en los servicios basicos.

En cuanto al nivel nacional, Izquierdo (2021), tipo de investigaciébn documental,
disefio no experimental, poblacion censal 35 trabajadores y se aplico
encuestas, asi como cuestionarios. Concluyé que, desde la perspectiva de la
gestion publica del Peru, presentan deficiencias para efectuar servicios de
calidad que siempre se encuentren a la vanguardia, que trata de satisfacer
siempre a la poblacion, de las cuales muchos municipios han tenido una serie
de inconvenientes en la gestion de sus proyectos, al no tener a su disposicion
aquellos recursos adecuados para lograr un desarrollo adecuado de
actividades.

Para el nivel local, se citd Gaviria & Delgado (2020), tipo de investigacion
basica, disefio no experimental, poblacién censal 85 colaboradores y se aplico
encuestas, asi como cuestionarios. Concluyé que, se tuvo como resultado un
nivel alto de relacién entre de variables estudiadas, o que demuestra una
correlacion de caracter efectiva entre las variables antes mencionadas (p =
0.000). Asi mismo, se determina que los colaboradores han tenido gran
influencia dentro del desarrollo de las actividades, debido a que han
demostrado su destreza y habilidades dentro de sus funciones en bienestar de

la poblacion.

Asimismo, se citd a Panduro (2021), tipo de investigacién Descriptiva, disefio
no experimental, poblacién censal 45 colaboradores y aplicé cuestionarios.
Concluy6 que el 77.16%, del talento humano presenta un alto indice de
porcentaje para la influencia en la gestion para la seleccion de los miembros
gue formaran parte del nuevo grupo de trabajo de la entidad, lo cuales tendran
gue demostrar su maximo desempefio para obtener los planes y objetivos en
beneficio de la entidad, asimismo se podra obtener resultados favorables para

la buena imagen de la empresa.

Finalmente, se cité a Castro & Delgado (2020), tipo de investigacién basica,
disefio no experimental, poblacion censal 70 personas y se aplicé encuestas,
asi como cuestionarios. Concluy6 que, los colaboradores que demuestren su

desempeiio eficaz tienden a tener los mejores beneficios dentro del organismo,
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de modo que son reconocidos por la alta gerencia por su buen trabajo que
vienen realizando durante el funcionamiento de las actividades ejecutados por
la misma entidad; es en base a ello, que este tipo de gestién, permite crear
nuevas estrategias que lleva hacia cumplir con aquellas metas antes

planteadas.

La gestion del talento humano, segun lo sefialado por Ruiz et al. (2017) es el
proceso mediante el cual las organizaciones buscan fortalecer su crecimiento
econdmico y hacen uso adecuado de todos aquellos recursos que tiene a
disposicion a través del desarrollo de ciertas actividades, mediante el
desempefio de los directivos con la aplicacion de herramientas para desarrollar
adecuadamente los procesos internos, de manera que puedan llevar por el
buen camino a la organizacion. A su vez, Rojas et al. (2020) esta gestion ayuda
de manera trascendental a organizarse para llevar a cabo todos los planes
programados. Asimismo, Herrera et al. (2020), el gerente cumple una funcién
determinante dentro del area de recursos humano, de poder autorizar y estar
de acuerdo de su buena seleccion, para el debido cumplimiento de funciones
de poder realizar el trabajador, en la cual supervisa y analiza las condiciones

en las que se encuentra la organizacion.

Asimismo, Simancas et al. (2018), el talento humano permite a muchos
organismos llevar a cabo tareas para el beneficio del organismo, en cual se
evaltan la forma de trabajo de cada empleado y las competencias. Asimismo,
Romero et al (2018) hace referencia que en algunas ocasiones cuando existe
falta respecto al desempefio de los colaboradores, esto genera dificultades
dentro de los procesos internos, debido a que la falta de eficiencia en el
desarrollo de estas funciones hace que se tenga que recurrir a otras elecciones
para contar con personal capaces de atender los problemas de la organizacion.
De acuerdo a, Jimenez et al. (2020) en muchas empresas la falta de
capacitacibn hace que los colaboradores no tengan conocimiento en las
funciones que ejercen, lo cual esto hace que la practica del talento humano en
muchos establecimientos, por no reforzar en invertir para un mejor desempefio

de trabajo.

De acuerdo, a Sandoval y Hernandez (2018), la falta de cuidado a los
colaboradores, son tema cuestionado, debido a que la gran parte de las
14



actividades se desarrolla por medio de los recursos; es por ello la gran parte de
los organismos buscan establecer estrategias para mejorar su sistema de
trabajo. Por su parte, Saucedo et al. (2020), los recursos humanos es una pieza
fundamental para llevar a cabo todo el proceso de las actividades, para grandes
resultados de seguir creciendo como institucion de brindar servicios. Por
consiguiente, Pazmifio et al. (2020) abarca un sinnimero de procesos que
ayudan a mejorar las actividades de la organizacién, por medio del trabajo
otorgado de los miembros que forman parte del grupo social de trabajo. De
acuerdo a Zaballa et al. (2021) cuando se habla de tomar decisiones de manera
interna, estas son aquellas acciones diligencia a las de manera responsable
por parte del gerente, los mismos que deben encontrarse alineados a los

objetivos institucionales.

De igual manera, Pefa (2018), el talento humano se refuerza en una seleccion
y evaluacion de poder lograr formar un gran acojo de un buen equipo que
ayuden a ejercer crecimiento y funcionamiento de actividades dentro del
establecimiento. Asimismo, Salazar (2019) hace referencia que el area de
recolectar trabajadores responsables con grandes capacidades es parte de su
funcién de poder ejercer de manera correspondiente. Ademés, Cuesta y
Valencia (2018) reflejan que el talento humano siempre estard basado en
seleccionar y formar un nuevo miembro de formar parte de las actividades de

un establecimiento.

Segun Galleguillo, et al. (2018), por medio de los recursos humanos se
selecciona a los trabajadores con capacidades y habilidades para el desarrollo
de las tareas. Para Carbonell et al. (2018), las empresas de hoy en dia buscan
establecer maneras para poder hacer frente a la problematica que viven, ya que
cuenta con personal deficiente que no cumple con sus funciones. Sin embargo,
Gallego y Naranjo (2021) proponen elaborar un plan que permita seleccionar a
los participantes que mejor se desempeiien dentro de sus actividades con la
finalidad de que existe mejoras de por medio. Para Franco y Bedoya (2018),
los recursos humanos cumplen una determinada funcidon dentro del area de
logistica lo cual esto ayuda a que se pueda hacer la seleccion de un nuevo

personal para poder lograr grandes funciones sobre las actividades
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designadas, es por ello que se busca trabajadores competentes que aporten al

organismo mas no presenten deficiencias.

Segun, Armijos et al. (2019), hacen referencia que, el talento humano es parte
de un mecanismo por el cual se hace la seleccion del personal para cumplir
tareas dentro de una institucion, donde tienden a evaluar el perfil de cada uno
de los participante con la condicibn de proporcionar un buen aporte a la
institucion y asi pueda obtener resultados que conllevan al logro de sus
objetivos establecidos; ademas, uno de los problemas que afecta a las
entidades se debe al poco desempefio del colaborador dentro de su area de
trabajo, lo cual eso genera que no se logren cumplir con las funciones de
manera eficiente; a raiz de ello, la entidad tiende a buscar personas
competentes que aporten beneficio en sus areas para el buen desarrollo de las

actividades.

De acuerdo a Simancas et al. (2018), indican que, en la actualidad muchas
entidades han buscado la forma de mejorar su rendimiento econémico a través
de un plan que conlleva a mejorar su capacidad institucional; es por ello que,
por medio del trabajo en conjunto con los colaboradores han logrado efectuar
buen desempefio y, al mismo modo ha mejorado su calidad de desarrollo. Por
otro lado, el principal factor por el cual se lleva a cabo la contratacion del
personal, es para generar mejores resultados que permitan a la organizacion a
tener un buen nivel dentro del mercado, y eso permita que se cumplan todos

los mecanismos para poder efectuar una buena gestién de las actividades.

Asimismo, Saucedo et al. (2020), mencionan que, el talento humano es una
fuente que permite la contratacion de personal mediante competencias, donde
se conoce a los postulantes la forma en la que desarrollan sus funciones y el
conocimiento que tiene para poder efectuar bien su trabajo; por ende, diversas
entidades han obtenido mayores resultados por la buena labor que realiza su
personal, todo eso gracias a la buena seleccidon que se dan, ya que en diversas
entidades el mal desemperio en las actividades es un problema, lo cual genera
gue el organismo tengan como resultado problemas econémicos, debido a que
el personal no tiene la capacidad suficiente de poder efectuar las tareas de
manera eficiente, posterior a este resultado muchas entidades han fracasado y
no han logrado tener un buen desarrollo de sus planes.
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Por consiguiente, los autores Jiménez et al. (2020), hacen mencion que, la
gestion del talento se mide por medio del desempefio de cada colaborador que
es parte de la organizacién, lo cual es importante que cumplan con las
obligaciones dados por el ente, a fin de proporcionar su aporte mediante su
esfuerzo; asimismo, la entidad debe proporcionar las herramientas necesarias
con el fin de poder mantener un buen desarrollo de sus actividades y, al mismo
tiempo debe capacitar constantemente con la intencion de que puedan tener
el conocimiento necesario dentro de su area de trabajo, de modo eso permita
gue la organizacion tengan un buen nivel de desempefio dentro de las

actividades.

Aunado a ello, Simancas et al. (2018), manifiestan que, uno de los principales
problemas por el cual los organismos han presentado dificultades al momento
de desarrollar sus actividades, se debe a la falta de desempefio del personal lo
cual perjudica que tenga un buen rendimiento; es por ello que, en base a esta
problemética la organizacion ha visto factible crear estrategias que logren la
contratacion de personal eficiente, para poder efectuar sus funciones de
manera transparente. Por otro lado, el organismo ha implementado equipos que
permitan realizar las tareas de manera mas facil, de modo sirva como principal
fuente para llevar hacia el cambio de la organizacion y mejorar su situacién en

la que se encuentra.

Segun las afirmaciones de los autores Simancas et al. (2018), hacen sintesis
que, el talento humano dentro de una organizacion permite medir el rendimiento
del personal dentro de su entorno laboral, por medio de este sistema se
identifica a los colaboradores que desenvuelven sus funciones de manera
transparente, con el propésito de que puedan desarrollar las actividades de la
mejor forma y, obtener resultado que son favorables para la propia
organizacion. Asimismo, la entidad debe proporcionar incentivos a sus
empleados, a fin de que puedan efectuar sus actividades con la motivacién
necesarias, de manear eso genera viabilidad a que puedan tener un mejor

rendimiento dentro de su area de trabajo.

De esa manera, Ruiz et al. (2017) establecieron que esta gestion se basa en
poder seleccionar a personas que cuenten con capacidad y experiencia en los
temas administrativos en la gestion publica, ya que eso hace que refuerce la

17



organizacion y al mismo tiempo puedan participar en discusiones de problemas
ante las soluciones de encontrar resultados factibles ante metas y objetivos,
ademas, esto esta a cargo de una &rea de recursos humanos de poder elegir a
personas que tengan la capacidad de poder llevar los manejos administrativos
mediante un andlisis y evaluacion para poder conseguir el mejor talento
humano que puedan formar parte del equipo de la gestion publica, y eso
amerita mantener un orden de poder cumplir metas y generar grandes cambios
gue radique prestigio, al poder contar con un equipo profesional que se
establezca en direccionar por un buen camino de armar un buen plan
estratégico de tomar buenas decisiones, que logre grandes aspiraciones con la

buena seleccién oportunidad de grandes profesionales.

Segun las afirmaciones de Simancas et al. (2018), deducen que, la gestion del
talento humano es una forma de poder seleccionar nuevos participantes para
desempefiar las funciones dentro de la organizacion, por lo que resulta
necesario que los organismos implementen modalidades para la contratacion
de colaboradores que logren satisfacer al organismos mediante su aplicacion
de sus conocimientos dentro de su entorno laboral; es por ello, que la gran parte
de las actividades que tienden a desarrollar las grandes compafiias, son fruto
de la buena laborar que otorgan sus colaboradores, lo cual permite que tengan
un buen resultado y al mismo modo buena rentabilidad. Asimismo, para llevar
a cabo una buena gestion de las actividades el organismo debe tomar en
cuenta capacitar a todos los miembros que forman parte del grupo de trabajo,
con el fin de poder cumplir con los planes que son tomados en cuenta por la

organizacion.

Mientras, Simancas et al. (2018) refiere que esta gestion, basada mediante la
seleccion del cargo, segun el andlisis y su evaluacion para poder integrar a
parte de la organizacion, ademas esto se viene a proceder mediante como lo
requieren la directiva para poder elegir a un candidato perfecto segun sus
habilidades y conocimientos para poder manifestar y poder ser utilizados
durante el tema administrativo y en otros asuntos de gestiones para un mejor
acuerdo o decision tomada. Para Valencia (2018) esta gestion lo tiene cualquier
persona que es capaz de poder dominar sus habilidades mediante distintas

misiones por lo que es capaz de solucionar, esto hace que resalte como
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profesional y al mismo tiempo a la entidad que cuenta con su servicio
profesional de poder ejercer conseguir los resultados que tanto tiempo ha

esperado mediante una buena seleccion de talento humano.

Ademas, para Romero et al. (2018), esto también trata de poder integrar nuevos
personajes a la gestidbn administrativa a una comunicacion significativa de
poder participar ante asuntos de debilidades que puede ocurrir dentro de la
gestion administrativa por lo que pueden llegar a opinar imponer medidas y
mecanismos para poder ser elegidos mediante decisiones, y al mismo tiempo
esto ayuda a poder lograr metas y objetivos que la gestion espera como parte
de sus resultados significativos mediante el trabajo corporativo que se han ido
realizando al reclutar un buen personal de que contenga un talento humano de
poder ayudar con el desarrollo y tomar decisiones factibles para poder ayudar

a direccionar y encaminar en el desarrollo de las actividades.

En cambio, Jiménez et al. (2020) detalla que, son mecanismos para recolectar
un nuevo personaje para participar dentro de los asuntos administrativos o en
las areas que se necesita y contar con un nuevo cargo mediante las decisiones
de los dirigentes de cOmo quieren al personal, segun la experiencia,
capacidades y entre otras actitudes y aptitudes, ya que con esta seleccion
ayuda a fortalecer a la entidad que garantizan nuevos aprendizajes donde cada
uno aporta sus habilidades para poder formar un solo planteamiento de
actividades y asi poder ser desarrollados de la manera que garantice un
bienestar y calidad de servicio que brinda la gestidén publica ante sus usuarios
gue son presentados ante la sociedad, y este procedimiento ayudara a que la
entidad mediante el analisis y evaluacion pueda contar con el personal
calificativo segun sus necesidades para poder apuntar a nuevas lineas de

direcciones segun sus metas al que quieren alcanzar para ser privilegiados.

Por su parte, Saucedo et al. (2020) manifestaron que, esta cuenta con
procedimientos de seleccion donde se evalla mediante practicas para ver

resultados efectivos segun las hojas de vida que presentan y detallan sus
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habilidades o experiencias que han sido ya generadas, mediante este proceso
hacen validar de que realmente estan generando el personal necesario para
las actividades o segun el cargo que se quiere recolectar, ya que eso también
atrae buenas decisiones que cuente con el talento humano segun sus
habilidades correspondientes para poder ejercer ciertas funciones y al mismo
tiempo retos ante cualquier actividad profesional que la gestion de indicar para

conseguir mejores resultados.

Sin embargo, Pefa (2018) fomenta que, esta gestion ayuda en conseguir a un
personal selectivo segun sus experiencias, capacidades y habilidades que le
conforta como profesional para ejercer ciertas funciones que la gestion publica
necesita, mediante esta buena decision se otorga a la persona indicada las
funciones necesarias para cumplir retos con responsabilidad y compromiso
ante las metas y objetivos establecidos, al mismo tiempo cada entidad ya
cuenta con un plan estratégico para renovar y cambiar ciertas irregularidades
para que ejerza una buena gestion que se direccione hacia un buen nivel de
gestion que brinde un trabajo eficiente y transparente ante la sociedad acerca

de los servicios que cuenta y dispone.

Ademas, Galleguillo et al. (2018) fomentaron que el area de recursos humanos
no solo es velar por la seleccion de un buen personal calificativo sino también
cuidar de ellos durante la presencia de sus actividades donde todos puedan
contar con formalidad las herramientas necesarias y también disfrutar de un
clima laboral saludable para que ejerza sus actividades con las habilidades que
poseen, gracias a esta area de recursos humanos se cuenta con un personal
eficiente segun las perspectivas que la entidad busca y elige para formar parte
de su desarrollo de actividades y, ademas, contar con una comunicacion
significativa donde se logre la intermediaciéon de poder tomar medidas y

lineamientos mediante las respectivas decisiones.

Pero Valencia (2018) afirma que es un proceso de seleccion e incorporacion de

un nuevo equipo de trabajo, ellos necesitan fortalecer sus actividades de
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manera continua y oportuna, la misma razon de que su plan estratégico esta
basado en metas y objetivos que deben cumplir y no paralizar ante cualquier
consecuencia, sino a lo contrario de tener una solucion inmediata, mediante
indicaciones de la directiva de poder cumplir con su trabajo de encontrar el
personal efectivo para la entidad de poder demostrar sus grandes habilidades
y al mismo tiempo ensefiar a los otros y poder intercambiarse entre cada
experiencia que ellos cuentan o van contando, porque si no fuera la existencia
de Seleccién del personal la gestion administrativa seria un desastre al no
poder contar con personas capaces de poder llevar el manejo y el control de
una gestion administrativa dentro del sector publico, que determina esto, el
talento humano incurre ante cualquier programa de trabajo de poder
seleccionar y de integrar para poder fortalecer de inmediato las actividades que

se quiere conseguir grandes resultados.

Asi mismo, Albano et al. (2019) es llevar a cabo todas las actividades por medio
de las fuerzas del talento humano, en el cual en dicho proceso se busca mejorar
las formas de trabajo y el buen desempefio por parte de los colaboradores que
forman parte del equipo de trabajo; cabe precisar que en muchas veces la falta
de recurso hace que no se puedan desarrollar algunas gestiones. Segun
Ferreto et al (2018) esta gestion se encuentra centrada en todas aquellas
funciones efectuadas dentro de un grupo de colaboradores, lo cual esto ayuda
a que se evalian en que condicién se encuentra el trabajador durante el

desarrollo de su tarea.

En cuanto a Ruiz et al. (2021) esta gestion mide el esfuerzo de cada individuo,
sus capacidades y formas de resolver cada debilidad que se tienden a
desarrollar. Para Gonzales y Crlz (2021), a través de estos recursos se busca
fomentar proyectos que generen desarrollo, los mismos que son destinados a
realizarse, de tal manera la seleccion del personal se efectia a través de
competencias, con la finalidad de reflejar las habilidades de cada participante
dentro de las tareas que seran designadas. Segun Salazar (2019), la gestion
de talento humano encargado de seleccionar personal perfecto mediante un
analisis acerca de su hoja de vida y una evaluacion correspondiente para poder
determinar sus capacidades intelectuales, ya que esto logra a que la entidad
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cuente con personal calificado de poder realizar de manera eficiente las

actividades que se emiten a cada uno.

Segun, Armijos et al. (2019), los recursos humanos son todos aquellos
colaboradores que cumplen una determinada funcién dentro de un ambiente
laboral, en el cual se miden las habilidades y formas de desarrollo de las tareas
para lograr los objetivos previstos en un determinado tiempo establecido. Por
su parte, Aliaga y Cofré (2021), la gestion de recursos humanos busca lograr
los planes establecidos por medio de los esfuerzos de un grupo humano, en el
gue se pretende capacitar a cada persona para cumplir con las funciones en
cada area de trabajo; asimismo, se establecen estrategias para que todos
rindan durante el desarrollo de las actividades.

En concordancia a lo expuesto por Simancas et al. (2018), el talento humano
permite a muchos organismos llevar a cabo tareas para el beneficio del
organismo, en cual se evaluan la forma de trabajo de cada empleado y las
competencias. A su vez, hace referencia que en ocasiones cuando existe falta
en el desempefio de los colaboradores genera dificultades dentro de los
procesos internos, debido a que la falta de eficiencia en el desarrollo de
funciones hace recurre a otras elecciones para contar con personal capacitado
para atender los problemas de la organizacion. En muchas empresas, la falta
de capacitacion de los colaboradores ocasiona desconocimiento de las
funciones que ejercen, que limita la préactica del talento humano en muchos
establecimientos, por no reforzar e invertir para mejorar el desempefio de

trabajo.

De acuerdo a Saucedo et al. (2020), la falta de cuidado a los colaboradores, es
tema cuestionado, debido a que gran parte de las actividades se desarrolla por
medio de los recursos; por ello, gran parte de los organismos buscan establecer
estrategias para mejorar su sistema de trabajo. Asimismo, los recursos
humanos son una pieza fundamental para llevar a cabo todo el proceso de
actividades, para lograr resultados y crecer como institucion de brindar

servicios.

En concordancia con los autores, Simancas et al. (2018), el talento humano

permite a muchos organismos llevar a cabo tareas para el beneficio de los
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organismos, en cual se evaltan la forma de trabajo de cada empleado y las
competencias. Asimismo, refiere que en diversas ocasiones cuando se
presenta un problema en el desempefio de los colaboradores genera
dificultades dentro de los procesos internos, debido a que la falta de eficiencia
en el desarrollo de estas funciones hace que se tenga que recurrir a otras
elecciones para contar con personal capaces de atender los problemas de la
organizacion. Lo que a su vez genera un retraso en la ejecucion de las
funciones o actividades propias de la misma entidad, puesto que al volver a
convocar o volver a iniciar todo un proceso, ese puesto queda sin el personal

responsable. Por lo que las actividades quedan paralizadas.

De acuerdo a Jiménez et al. (2020), en muchas empresas la falta de
capacitacion de los colaboradores genera que no tengan conocimiento en las
funciones que ejercen, lo cual esto hace que la practica del talento humano en
muchos establecimientos, por no reforzar en invertir para un mejor desempeiio
de trabajo. Aunado a ello, se tiene la falta de cuidado a los colaboradores, son
tema cuestionado, debido a que la gran parte de las actividades se desarrolla
por medio de los recursos; es por ello la gran parte de los organismos buscan
establecer estrategias para mejorar su sistema de trabajo. A su vez, resulta
fundamental sefialar que estos recursos humanos es una pieza fundamental
para llevar a cabo todo el proceso de las actividades, para grandes resultados
de seguir creciendo como institucion de brindar servicios, y todo esto, a su vez
repercute de manera positiva en cumplir con aquellos objetivos que tiene

establecido.

Por consiguiente, Pefia (2018), el talento humano se refuerza en una seleccion
y evaluacion de poder lograr formar un gran acojo de un buen equipo que
ayuden a ejercer crecimiento y funcionamiento de actividades dentro del
establecimiento. Aunado a ello, el area de recursos humanos busca contar con
trabajadores responsables con grandes capacidades para ejercer su funcion
correspondiente. Es por ello que el talento humano siempre estara basado en
seleccionar y formar un nuevo miembro de formar parte de las actividades de
una organizacién y que éste conozca de manera precisa cuales son aquellas

funciones que debe ejecutar y la manera correcta de hacerlo.
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Segun Gallego y Naranjo (2021), por medio del area de recursos humanos se
ejecuta una seleccion de los trabajadores que cuentan con ciertas capacidades
y habilidades que son necesarias para el desarrollo de las tareas. A su vez,
debe sefalarse que las organizaciones de ahora buscan establecer maneras
para poder hacer frente a la problematica que viven, ya que cuenta con
personal deficiente que no cumple con sus funciones. Sin embargo, proponen
elaborar un plan que permita seleccionar a los participantes que mejor se
desempeiien dentro de sus actividades con la finalidad de que existe mejoras
de por medio. Es en base a todo lo expuesto, que los recursos humanos
cumplen una determinada funcién dentro del area de logistica lo cual esto
ayuda a que se pueda hacer la seleccion de un nuevo personal para poder
lograr grandes funciones sobre las actividades designadas, es por ello que se
busca trabajadores competentes que aporten al organismo mas no presenten

deficiencias.

A su vez, en concordancia con Herrera et al. (2020) esta gestion de recursos
humanos, genera un apoyo trascendental a organizarse para llevar a cabo
todos los planes programados. Asimismo, el gerente cumple una funcion
determinante dentro del area de recursos humano, de poder autorizar y estar
de acuerdo de su buena seleccion, para el debido cumplimiento de funciones
de poder realizar el trabajador, en la cual supervisa y analiza las condiciones
en las que se encuentra la organizacion. Esta gestiébn se encuentra basa en
poder seleccionar a personas que cuenten con capacidad y experiencia en los
temas administrativos en la gestion publica, ya que eso hace que refuerce la
organizacion y al mismo tiempo puedan participar en discusiones de problemas

ante las soluciones de encontrar resultados factibles ante metas y objetivos.

Todo este proceso, se encuentra a cargo de una area de recursos humanos de
poder elegir a personas que tengan la capacidad de poder llevar los manejos
administrativos mediante un analisis y evaluacion para poder conseguir el mejor
talento humano que puedan formar parte del equipo de la gestion publica, y eso
amerita mantener un orden de poder cumplir metas y generar grandes cambios
que radique prestigio, al poder contar con un equipo profesional que se
establezca en direccionar por un buen camino de armar un buen plan

estratégico de tomar buenas decisiones, que logre grandes aspiraciones con la
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buena seleccion oportunidad de grandes profesionales. Para lograr todos
aquellos objetivos que se han propuesto la institucion resulta fundamental el
personal que esta tiene, puesto que ellos son los encargados de ejecutar
cabalmente todas las acciones que le han sido encomendadas. (Herrera et al
2020)

Por consiguiente, Rojas et al. (2020) indican que la gestidn del talento humano,
es la seleccion del personal que hacen las organizaciones para brindar un
servicios mejor hacia los usuarios, ya que el estado busca a personas que estén
con la capacidad de mejorar el sistema de trabajo, a personal que estén con
experiencia en utilizar cargos de gran rango, si bien es cierto el estado muchas
veces se enfoca en brindar oportunidad a personas solo allegadas a ellos, con
el fin de solo obtener ganancias propias, dejando a fuera a personas que estan

capacitadas.

De acuerdo a Herrera et al. (2020) hacen referencia que la gestion del talento
humano se basa en como las municipalidades se enfocan en hacer un trabajo
en equipo, ya que tiempos atras, las entidades publicas preferian trabajar de
una manera persona y unitaria, ya que los hacia mucho mas préactico, pero con
el tiempo eso cambio, ya que el trabajo en equipo es mucho mas eficiente en
cuanto a generar grandes ganancias, si bien es cierto un trabajo en equipo
requiere compromiso de cada uno de los involucrados, es por ello que es
importante contratar personal de calidad y con la capacidad necesaria de
generar cambios, con la intencion que mejore las oportunidades de los usuarios
y por ende mejore la organizacion de las municipalidades, cumplimento metas
y por ende también cumpliendo con los requisitos necesarios de cada

organizacion.

Segun Jimenez et al. (2020) indican que la gestion de talento se basa donde
cada entidad mantiene un liderazgo donde debe tomar las iniciativas de generar
estrategias donde los colaboradores tengan la facilidad de poder aprender de

los rangos mayores, para que mas adelante cuando un personal de mayor
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influencia renuncie, una entidad no quede en desbalance, si bien es cierto las
entidades muchas veces se centran en el personal que cumplen con cada
requisito, mejor dicho que sea adaptable ante cualquier situacion, que sea
capaz de cumplir con las metas que los plasmen, que tome las decisiones en
beneficio a cada empresa, con el fin de mejorar las ganancias requeridas, ya
gue se dedican a sacarlos mucho provecho porque consideran que generan
alto rendimiento en todo lo necesario y planificado por las municipalidades, ya
gue muchas veces existen personal que no tiene idea de cédmo lograr objetivos
es alli donde generan muchos conflictos y malos movimientos para la entidad,

de alguna u otra manera generando mas perdidas que ganancias.

Mientras que Romero et al. (2018) refiere que esta gestion basada mediante la
seleccion del cargo, segun el andlisis y su evaluacion para poder integrar a
parte de la organizacion, ademas esto se viene a proceder mediante cémo lo
requieren la directiva para poder elegir a un candidato perfecto segun sus
habilidades y conocimientos para poder manifestar y poder ser utilizados
durante el tema administrativo y en otros asuntos de gestiones para un mejor
acuerdo o decision tomada, ademas trata de poder integrar nuevos personajes
a la gestion administrativa a una comunicacion significativa de poder participar
ante asuntos de debilidades que puede ocurrir dentro de la gestidon
administrativa por lo que pueden llegar a imponer medidas y mecanismos que

resulten necesarios para cada ocasion en especifico.

A su vez, resulta necesario y fundamental considerar que esto ayuda a lograr
metas y objetivos que la gestion espera como parte de sus resultados
significativos mediante el trabajo corporativo que se han ido realizando el
reclutamiento de un buen personal que contenga un talento humano de poder
ayudar con el desarrollo y tomar decisiones factibles para ayudar a direccionar
y encaminar los planes. Asimismo, se sefala que los recursos humanos deben
ser de calidad y con actitudes y aptitudes propias, las mismas que deben ser

reforzados por sus empleadores para que sus colaboradores estén a la
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vanguardia de los conocimientos necesarios para desarrollar sus labores.
(Romero et al 2018)

Aunado a ello, se tiene lo vertido por Jiménez et al. (2020) quienes sefalan que
estos representan mecanismos de poder para generar la captacion de nuevos
colaboradores, para participar dentro de los asuntos administrativos o en las
areas gue se necesita al contar con un nuevo cargo mediante las decisiones de
los dirigentes de cémo lo quieren al personal, segun la experiencia capacidades
y entre otras actitudes y aptitudes, ya que con esta seleccion ayuda a poder
fortalecer a la entidad que garantizan nuevos aprendizajes donde cada uno
aporta sus habilidades para poder formar un solo planteamiento de actividades.
Es por ello, que resultan fundamentales los procedimientos de seleccién donde
se evallen las practicas para ver resultados efectivos seguin su hoja de vida
gue presentan cada uno de ellos y detallan sus habilidades o sus experiencias

gue han sido ya generadas.

A través de este proceso de seleccion, también se da la validacion
correspondiente de aquellas actividades que estan generando el personal
necesario para las actividades o segun el cargo que se quiere recolectar, ya
gue eso también atrae buenas decisiones que cuente con el talento humano
segun sus habilidades correspondientes para poder ejercer ciertas funciones y
al mismo tiempo retos ante cualquier actividad profesional que la gestion de
indicar para conseguir mejores resultados. A su vez, refiere que esta gestion
ayuda a conseguir un personal selectivo segun sus experiencias, capacidades
y habilidades que le conforta como profesional para ejercer ciertas funciones
gue la gestion publica necesita para el desarrollo de sus actividades, mediante
esta buena decision hace que la persona indicada realice las funciones
necesarias para cumplir retos con responsabilidad y compromiso ante las

metas y objetivos establecidos. (Jiménez et al 2020).

Para el desarrollo de lo ya manifestado en el parrafo anterior, es que las

diversas entidades, deben contar con un plan estratégico para renovar y
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cambiar ciertas irregularidades para ejercer un buen establecimiento que se
direccione hacia un buen nivel de gestion para brindar un trabajo eficiente y
transparente ante la sociedad acerca de los servicios que cuenta y dispone,
esta gestion lo tiene cualquier persona que es capaz de poder dominar sus
habilidades mediante distintas misiones por lo que es capaz de solucionar, esto
hace que resalte como profesional y, al mismo tiempo, la entidad cuenta con el
servicio profesional para conseguir los resultados que tanto tiempo ha esperado
mediante una buena seleccién de talento humano. (Jiménez et al., 2020)

Para las dimensiones se tiene a Ruiz et al. (2017): Seleccidn, en este proceso
se evalla las habilidades, destrezas y capacidades de cada postulante que
tenga, deseos de pertenecer a una entidad u organizacion. Capacitacion,
proceso en el cual se brinda la orientacion al grupo de trabajadores para poder
responder a las tareas que serdn designadas y resolver posibles amenazas.
Evaluacion, se evallua la forma en la que se desenvuelve cada trabajador, las
competencias que se dan dentro del grupo de trabajo. Retencién, en este
proceso se busca renovar el contrato al personal que vienen desempefiando
sus funciones dentro del organismos, lo cual se pretende incentivar a seguir

trabajando por un periodo de tiempo mas dentro de la empresa.

En cuanto a la variable calidad de los servicios publicos se cité a la Presidencia
de Consejo de Ministros (2021) quienes refieren que es el conjunto de diversas
actividades y/o acciones que buscan generar mejoras dentro de la ciudadania
a través de la prestacion de servicios adecuados por parte del Estado, con la
finalidad de poder acatar a las necesidades que puedan presentar dentro de su
grupo social. De acuerdo a Ruiz y Delgado (2020), este busca mejorar aquellos
canales que posee la entidad para una adecuada atencién al ciudadano, a fin
de que se puedan realizar entregas adecuadas de servicios, que capacita de
forma constante a cada miembro de trabajo para poder efectuar sus funciones
de manera mas rapida y oportuna. Asimismo, Alcas et al. (2019) afirma que los
organismos que prestan servicio del estado estan orientados a brindar una
atencion adecuada de aquellas necesidades propias de la poblacion de forma

equitativa; es por ello, que el estado busca establecer estrategias a fin de que
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el ciudadano pueda efectuar sus pagos de forma facil y segura por medio de

sistemas que permitan disminuir el proceso de demora.

En esta misma idea, Fontalvo et al. (2020), los servicios de caracter publico son
actividades designadas a realizarse en bien de la sociedad, a través del estado
guien otorgar los fondos necesarios para la ejecucion de dichas actividades; es
por ello, que los pagos que efectlan la ciudadania por concepto de servicios
bésicos es recaudado por el tesoro publico, cuyos fondos permiten desarrollar
gestiones. De esa manera Colchero et al (2019) quienes refieren que esta
evaluacion de estos servicios de caracter publico, ha tenido un gran impacto
dentro de la sociedad, en la cual se puede ver reflejado en los programas
sociales que brinda el gobierno en bien de las personas; por esa razén nace la
importancia de que la sociedad efectla sus pagos por los servicios que son
otorgados por el estado, con la finalidad de que esto permita que se sigan
dando obras publicas, para un mayor crecimiento y desarrollo de conseguir un

gran bienestar.

Por otro lado, Izquierdo (2021), en el Per( existen muchas necesidades que
presenta la poblacién, por lo que a través de un sondeo el gobierno ha visto
conveniente fortalecer el desarrollo del pais, que hace uso de los recursos para
el bien de la sociedad, ya que gran parte de algunas etnias sociales no cuentan
con los servicios basicos dentro de su ambiente; como, por ejemplo: agua, luz,
carreteras, etc. Todos estos problemas han traido consigo consecuencias
durante los ultimos dias, de manera que el estado ha buscado maneras de
acatar estos problemas para dar solucién. En tanto, Ganga et al. (2019), los
servicios publicos han tenido gran importancia dentro del marco de la sociedad,
ya que el estado por medio de las gestiones que efectian las municipalidades
ha llevado a cabo procesos para poder percibir los recursos necesarios, a fin
de poder ejecutar las actividades en base a la problemética que se vienen

dando dentro del territorio donde vienen.

Segun Fontalvo et al. (2020), las entidades publicas necesitan realizar el
fortalecimiento de cada uno de los procesos internos para hacer posible que
los servicios sean entregados de manera eficiente hacia los usuarios, esto
debido a que su principal objetivo esta orientado hacia la integracion de los
recursos y el manejo eficiente de cada uno de ellos; por lo tanto, las autoridades
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deben estar comprometidas con el desarrollo 6ptimo de cada uno de los
lineamientos institucionales establecidos, de modo que estos sean cumplidos a
cabalidad para permitir que la ciudadania pueda acceder a servicios que
satisfagan sus necesidades y disminuyan sus incomodidades, debido a que
desde hace mucho tiempo el sector estatal ha desarrollado una imagen
negativa la cual ha generado una perspectiva indiferente por parte de la
poblacion, quienes consideran que la utilizacibn de los recursos no
corresponden a la calidad de las prestaciones entregadas, es decir, estos
recursos son administrados de forma fraudulenta para dar cumplimiento a
necesidades personales que no tienen nada que ver con el mejoramiento de
los servicios; ante ello, se requiere del aplicacion de procesos de control para
garantizar que las actividades se efectien tal como lo establecen los
lineamientos institucionales, de modo que se pueda garantizar el cumplimiento

optimo de los obijetivos.

De acuerdo con Colchero et al. (2019), el fortalecimiento continuo de la calidad
de servicio depende de diversos factores o elementos que necesita ser
manejados a cabalidad por parte de las organizaciones a través de los
directivos, sin embargo, mas alla de realizar un proceso eficiente para
administrar cada una de las actividades en base a los recursos asignados de
manera interna, se necesita de la integracion de personal capacitado con los
conocimientos necesarios para brindar una atencion oportuna y adecuada
hacia los usuarios, debido a que muchas veces la poblacién ha manifestado
gue los colaboradores designados dentro de estas areas presentan diferentes
falencias, entre las cuales se encuentra la falta de conocimiento de sus
responsabilidades y funciones para entregar la informacion requerida, una
presentacion inadecuada de incongruente con la lado por institucional, falta de
empatia, desarrollo de una comunicacion negativa, entre otras que no permite
proporcionar un servicio eficiente capa de satisfacer aquellas necesidades
mediante la recopilacion de los requerimientos por parte del publico de manera
Optima, considerando que esencialmente se requiere de la comprension
adecuada de las necesidades para establecer aquellas medidas de mejora o

propuestas respectivas que conlleven a mejorar el servicio.
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Tal como lo menciona Armesto (2021), a través de los servicios basicos se
busca satisfacer necesidades, y que puedan ser correspondidas ante su
condicion que presentan referente a los servicios que no cuentan dentro de su
territorio. Asimismo, Altamimi et al. (2019), el estado busca establecer
mecanismos de desarrollo para la poblacién, por medio de la gestion de los
servicios. De esa manera, Lopez y Aguilar (2020), los servicios publicos son
todas aquellas gestiones que se enmarcan en generar mejoras significativas,
se busca contar con un gran bienestar social. Por su parte, Ruiz y Delgado
(2020) manifestaron que, esta basado a un buen servicio donde los usuarios
no puedan emitir quejas sobre las esperas por cualquier trdmite documentario
0 por acercarse a cumplir el deber del pago correspondiente de los tributos
municipales, es por eso, que esto radica en el trabajo de la gestion
administrativa de poder estar a cargo del manejo y direccionamiento de cada

area o situacion problematica que se presenta.

Ademas, Alcas et al. (2019) establecieron que ayudara a distribuir a cada
personal segun sus habilidades para las respectivas actividades en
funcionamiento y esto lograra a que puedan brindar una atencién de calidad
ante los usuarios donde todos puedan ir satisfechos sobre su atenciéon y
preocupacion de su situacién o trdmite documentario, ya que un usuario
siempre necesita recomendacion y guia por parte de los funcionarios publicos
para realizar sus tramites segun sus necesidades, y esto lograra a que la
sociedad sienta el respaldo por parte de sus autoridades de tener los grandes
servicios correspondientes y que cada vez se van renovando con poder ejercer
un buen servicio que cumpla sus necesidades y ademas como entidad tiene el

deber de poder ser correspondidos mediante el pago de tasas por la sociedad.

Ademas, Fontalvo et al. (2020) fomentaron que, esta se basa en contar grandes
servicios que permita la sociedad estar satisfechos al poder ellos corresponden
con sus respectivos pagos ante los distintos tramites o los servicios que utilizan,
ademas estos forman parte de un empadronamiento en cada municipio mas

cercano para poder disfrutar de los servicios correspondientes segun sus
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ingresos y necesidades, donde solo le toca a la gestion publica de poder
esforzarse en poder contar con un buen plan estratégico de cOmo proyectar
cada actividad ante los distintos puestos por los funcionarios para poder
corresponder a los usuarios de ser atendidos de manera inmediata donde cada
uno cumple una funcién diferente y asi obtener un resultado inmediato para

poder brindar a cada usuario que acude por el servicio correspondiente.

Segun, Izquierdo (2021), indica que, la calidad de los servicios es mantener a
una sociedad en completo beneficio, ya que por medio de este se pueden
desarrollar diversas gestiones orientadas al beneficio social, a través de los
proyectos de inversion todo eso mediante la gestion de los entes locales que
se encuentran a cargo; en tanto cabe precisar que la mayor parte del
presupuesto que otorga el estado es destinado a los gerentes municipales, con
el fin de que mejoren los espacios publicos, como puentes, infraestructuras,
servicios basicos, etc. Todas estas obras tienden a proporcionar una mejor

calidad de vida a la sociedad.

Segun, Colchero et al (2019), hacen referencia que, el principal problema de la
sociedad se debe a que no cuentan con beneficios necesarios para llevar a
cabo una vida mejor, por ende tienden a tener deficiencias al momento de
efectuar sus actividades; por ello esta problematica ha generado gran
insatisfaccion para las personas, por la falta de preocupacién del estado ante
sus necesidades que los encumbre, de tal manera en gran instancia el
presupuesto no ha logrado tener un buen uso, debido a la falta de capacidad
de los entes publicos para poder administrar de manera eficiente sus recursos,
posterior a ese problema ha conllevado a que no se mejore la calidad de sus

servicios en gran proporcion.

En esa misma linea, Ganga et al. (2019), hacen hincapié que, la calidad de los
servicios permite abrir nuevas brechas sociales debido a que es uno de los
mecanismos que ha logrado tener un mayor impacto en la sociedad; ademas,
en gran medida los factores sociales son los que hacen que algunos lugares no
cuenten con los servicios necesarios que lo requiere, de modo eso conlleva a

que los proyectos que son gestiones por el ente local no sean desarrollados en
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el menor tiempo posible, para proporcionar viabilidad hacia el desarrollo de las

metas institucionales.

Segun las afirmaciones de Colchero et al (2019), los servicios publicos es una
alternativa de solucion que ha logrado cambiar gran parte de los territorios,
mediante la aplicacién de obras gestionados por las entidades municipales, con
el fin de poder mejorar las condiciones en la que se encuentran, de modo
permita generar mayor desarrollo e impacto social. Sin embrago, en muchos
aspectos la falta de una buena gestion ha involucrado que diversos proyectos

se queden estancados.

En cuanto a los acontecimientos de Izquierdo (2021), hacen referencia que, uno
de los mayores retos del estado es mantener a los territorios en buen desarrollo,
de modo eso permita que puedan tener todos los servicios publicos que hace
falta dentro de su ambiente, y al mismo tiempo puedan estar satisfechos con
las facilidades que el gobierno proporciona. Ademas, el estado ha logrado
invertir gran parte de los recursos que se recauden en diferentes obras de
infraestructura, de tal manera eso permita crear nuevas oportunidades para que
la poblacién pueda realizar diferentes actividades asociadas a su bien comun,

de manera que no puedan tener problemas con la forma de vida que llevan.

En tanto, Armesto (2021), menciona que, los servicios publicos son aquellas
actividades que estan orientados a tener un impacto positivo dentro de la
sociedad de acuerdo a los problemas que cuenta; es por ello que, la mayor
parte de las obras que estan puesta en marcha se basa principalmente en
mejorar los tramos viales y servicios basicos, ya que la mayor parte de los
territorios no carece de este beneficio, lo cual perjudica que puedan realizar sus
acciones de manera efectiva. En tanto, el gobierno en la actualidad ha visto
efectivo realizar programas que ayuden a mejorar el desarrollo econémico de

la poblacion, con el Unico fin de que no exista mas pobreza en el pais.

Ademas para lzquierdo (2021), la calidad de servicios va a depender de
liderazgo que transmite la gestion administrativa en poder preocuparse de que
sus usuarios necesitan de un buen servicio y asi pueda ser calificados como
una gran gestion que garantiza calidad y comunidad ante los servicios

brindados por parte de la solicitud de la sociedad que exige ellos no puede
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esperar por mucho tiempo ante cualquier tramite documentario y ademas que
la gestidn o los trabajadores de la gestion publica puedan guiar al usuario ante

cualquier situacion que desconozca poder realizarlo.

Segun Colchero et al. (2019) esta busca corresponder ante los usuarios es
brindar servicios de calidad con una buena atencién, asi también como ellos
corresponden con el pago respectivos e implementan tazas para poder disfrutar
de los distintos servicios municipales lo cual garantiza la seguridad ciudadana,
limpieza general y entre otros mantenimientos de los distintos establecimientos
publicos que los ciudadanos son usados mediante una aprobaciéon de andlisis
para poder corresponder con el uso de los servicios. Ademas, la gestion publica
también toma grandes reuniones para clasificar o distribuir las funciones con
las personas calificadas para que cada uno resalte en demostrar una buena
atencién y un buen servicio lo que cada contribuyente necesita de manera
urgente, al mismo tiempo, la gestién de apresurar por resolver situaciones para
ayudar a cada ciudadano y, asi sucesivamente, guiar hasta culminar sus

trdmites correspondientes.

Por su parte, Armesto (2021) fomenta que la calificacion de cada usuario segun
su establecimiento municipal que pueda contar, ademas, eso depende del
compromiso y responsabilidad de las autoridades para recepcionar sus
exigencias para formar una mejor sociedad, que muchas veces no se sabe el
tipo de servicio que puede recibir porque esto abarca tanto actitudes y
aptitudes, todo este proceso ayudara a que la gestion administrativa sea
elogiada por expertos en la organizacion dirigida y ayude a conseguir un mejor
servicio publico segun las necesidades que la sociedad exige; en caso
contrario, se busca capacitar al personal administrativo que demuestre sus

habilidades y ensefianzas que van ejerciendo durante cada periodo.

Pero Lépez y Aguilar (2020) esta basada por una buena gestion mediante un
direccionamiento de un lider que se encarga de poder proteger y dar un buen

manejo a todas las actividades correspondientes de ejercer servicios ante los
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distintos usuarios que cuenta cada empadronamiento dentro de cada
municipio, por lo que es ejercido ya por mucho tiempo donde solo se necesita
a que cada personaje nuevo se acomode de una manera formal para poder ser
atendidos y al mismo tiempo la sociedad pueda corresponder con los
respectivos pagos y asi seguir recibiendo los mejores servicios. Y gracias a
esto ayudar a fortalecer a la entidad de que cuenta con un personal calificativo
de poder ejercer las actividades que funcionen de manera significativa
mediante el proceso de normativas que muestran un trabajo eficiente y
correspondiente ante los distintos usuarios que necesitan partes del servicio
publico, gracias a un buen servicio también forman parte de cumplir las metas
correspondientes y conseguir grandes resultados de seguir modificando los

servicios para una mejor disposicion de ser atendidos cada usuario.

Para Ronconi et al. (2018) menciona que los entes publicos que brindan
servicio a la comunidad buscan efectuar un buen servicio, por medio de la
atencion de calidad de sus empleados que se encuentren dentro del puesto, de
tal manera, que se vea reflejada la buena imagen de la organizacion ante el
buen trato que efectlan. De acuerdo a Ruiz y Delgado (2020) este busca
mejorar aguellos canales que posee la entidad para una adecuada atencion al
ciudadano, a fin de que se puedan realizar entregas adecuadas de servicios,
gue capacita de forma constante a cada miembro de trabajo para poder
efectuar sus funciones de manera mas rapida y oportuna. Asimismo, afirma que
los organismos que prestan servicio del estado estan orientados a brindar una
atencion adecuada de aquellas necesidades propias de la poblacion de forma
equitativa; es por ello, que el estado busca establecer estrategias a fin de que
el ciudadano pueda efectuar sus pagos de forma facil y segura por medio de

sistemas que permitan disminuir el proceso de demora.

De acuerdo a las dimensiones de la calidad de los servicios publicos, se cita
segun la Presidencia de Consejo de Ministros (2021) que son: Necesidades y
expectativas de las personas, el estado busca establecer estrategias que
permitan acatar ante las necesidades mediante la ejecucion de proyectos, de
modo que puedan contar con los beneficios necesarios, a través de los
servicios que otorga el estado para el bien social. Identificar el valor del servicio,
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se busca fomentar el desarrollo por medio de las necesidades que tiene la
poblacién para luego ser aplicados en calidad de obra para el beneficio de
muchos ciudadanos. Fortalecer el servicio, en base a la problematica que
cuentan muchas etnias sociales, se busca el fortalecimiento mediante la gestion

de los servicios que ofrece el estado para el beneficio de la sociedad.

Por otro lado Ronconi et al. (2018) mencionan que la calidad de servicio se
basa en como las entidades se guian de los usuarios, como se sienten al
momento de requerir algun tipo de servicio, con el fin de mejorar las gestiones
gue abarcan las municipalidades, si bien es cierto dentro de las
municipalidades, existen areas donde cada encargado se enfoca en ver que los
usuarios que lleguen a consultar algun tipo de informacién, estén satisfechos
con cada respuestas que puedan ser brindadas, ya que los encargados deben
estar en constante capacitaciones para que puedan ofrecer un buen servicio, y
por ende para que puedan tener idea de cémo poder beneficiar a los usuarios,
porque son ellos quienes informan si son atendidos de una manera justa,
muchas veces el estado contrata a su personal de una manera muy
benefactora, quiere decir a sus mas allegaos, a sus amistades, mejor dicho que
no contratan personas preparadas para dicho cargo, por ende tienen mas
problemas al momento de llevar algun tipo beneficios a la poblacién, porque no

cuentan con la experiencia adecuada.

Por consiguiente, Ruiz y Delgado (2020) indican que la calidad de servicio es
fundamental en todo tipo de negocio, porque las personas o mejor dicho los
usuarios hacen constante uso de dicho servicio, si bien es cierto la calidad de
servicio se enfoca en como las entidades estén dispuestas a cumplir con cada
requisito, para que puedan obtener productos o informacién de calidad, ya que
eso hace que cuenten con una excelente calidad de servicio, porque las
poblacidén siempre va preferir que la informacion que necesitan, sea brindado
de una manera muy correspondiente, ya que a una entidad lo que le hace crecer
son los usuarios, porgue son ellos los que informan de cédmo son atendidos, si
es de una manera positiva o de forma negativa, por eso siempre un cliente u/o
usuario tiene la razon, cada entidad debe tener una estrategia donde mejore
constantemente las atenciones que pueden ser brindadas hacia la poblacion.
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De acuerdo a Lopez y Aguilar (2020) hacen referencia que la calidad de servicio
es una estrategia donde cada organizacién busca ganar clientes y que se
puedan sentir satisfechos con la atencion brindada, ya que es necesario que
un usuario se pueda sentir parte de una entidad y en confianza, porque deben
mantener la relacion tanto el usuario con los colaboradores, si bien es cierto
para que llegue a pasar esa confianza los gerentes deben dar motivacion a sus
colaboradores para que puedan brindar lo mejor de ellos hacia los usuarios,
para que de esa manera pueda ser transmitido esa misma motivacion de tratar

bien a los usuarios y por ende salir ganando ambas partes.

Por otro lado Armesto (2021) mencionan que dentro de las municipalidades,
mantienen el orden necesario para que exista siempre una calidad de servicio,
donde el usuario pueda ver de una manera positivo en cada servicio requerido,
si bien es cierto en las entidades tienen un record donde se enfocan en buscar
estrategias donde exista un control adecuado de cada servicio, y que pueda ser
adaptable para los usuarios con el fin de obtener ganancias, si bien es cierto
dentro de las municipalidades siempre existen conflictos, donde muchas veces
los gerentes solo buscan mantener el control para su propio beneficio, dejando
al lado a las personas mas necesitadas, es por ello que el estado esta en
constante fiscalizacion, para que cada servicio puede ser atendido de una

manera justa.

Asi mismo Colchero et al. (2019) mencionan que calidad de servicio se centra
en como las municipalidades mantienen a los usuarios, ya sea de una manera
positiva, con el fin de mejorar su atencion de calidad, para que de esa manera
los usuarios puedan regresar, con confianza y seguridad de ser atendido
adecuadamente, por otro lado, el servicio se enfoca en como los usuarios son
tratados, es por ello que las entidades de gobierno buscan las mejores
estrategias, para que mantengan motivados a su personal, brindandoles bonos,
brindandoles atencion, constantes capacitaciones, etc.; con el fin de
mantenerlos satisfechos, porque son ellos quienes brindaran a los usuarios una

buena atencion y calidad de servicios, de esa manera cuando los usuarios
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recurran a dicha entidad por algun tipo de servicio o informacion lo haga de una
manera satisfactoria, ya que lo que los gerentes brindan a sus colaboradores,

ellos mismos puedan brindar esa misma atencion a los usuarios.

De ese mismo modo Izquierdo (2021) hace referencia que la calidad de
servicio, es parta de una organizacion para que pueda llevar a cabo una buena
estrategia de trabajo, con el fin de que puedan salir benefactoras las partes
implicadas, ya que dichas organizacion esta buscando constantemente que
mejoren sus posibilidades de aumentar la satisfaccion de los usuarios, sin
embargo hoy en dia las organizaciones ya tienen un disefio o mejor dicho ya
tienen una meta hacia donde quieren llegar, lo que hace que cuando un nuevo
gobierno entre a manejar cada sistema, exista un mala referencia donde la
calidad de servicio se ve afectada, porque la poblacion esta acostumbrada a un
tipo de sistema ya adecuada, y cuando existe cambios, las personas sientan
gue no estan siendo tomados en cuenta, y eso hace que exista un desorden,
provocado que las personas y el gobierno entren a conflictos, y por otro lado la
calidad de servicios que reciben las personas no sea satisfactoria, hasta que
puedan llegar a tener la adaptabilidad de una nueva gestion.

Segun Fontalvo et al. (2020) refiere que abordar la calidad de servicio en los
municipios, es muy necesario pero si bien es cierto que para que una
organizacion pueda mejorar su calidad de servicio, es importante que su equipo
de trabajo este en constante capacitacion, para que pueda brindar una atencién
mejor a los usuarios, ya que son ellos quienes tienden a hacer crecer cualquier
tipo de negocio, por ende el servicio que brinda las municipalidades debe ser
adaptable para los usuarios, para que de esa manera pueda mejorar su calidad
de atencion, ya que en parte los colaboradores brindan la aceptabilidad
necesaria hacia cada tipo de situacion, para que mejore la atencion de calidad
de cada servicio, con el fin de llegar a acuerdos y por ende generen ganancias
de ambas partes, por parte de las municipalidades ganarse que los usuarios
estén satisfechos, y por parte de la poblacion, que reciban una atencion de

calidad.
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Liderazgo y compromiso de la Alta Direccion, en este proceso se busca
cumplimiento adecuado de todos los estandares de calidad para dar buena
imagen a la organizaciéon, de modo que prevalezca el desarrollo de las
actividades, mediante le buen liderazgo que presenta la alta direccion. Cultura
de calidad, el organismo debe poner a prueba estrategias para que los
colaboradores demuestren su capacidad de analisis durante la ejecucion de
sus actividades diarias, con la finalidad de demostrar el crecimiento de la
organizacion (PCM, 2021).
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METODOLOGIA

3.1.

Tipo y Disefio de Investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

Basico, porque se orienta a la busqueda de teorias fundamentales para
ser aplicadas dentro del marco teorico (Herndndez — Sampieri y
Mendoza (2018).

3.1.2. Disefo de investigacion

Disefio no experimental, segun (Herndndez — Sampieri y Mendoza
(2018), debido a que no se ejecuta alguna manipulacién de los objetos
de estudio; sin embrago, se centra en el estudio del fenébmeno para luego
ser analizado. Nivel correlacional, se centran en la evaluacion de los
datos estadisticas sin demostrar influencia de otra variable (Hernandez
— Sampieri y Mendoza (2018) y es de corte trasversal, debido a que la
investigacion se desarroll6 en un tiempo establecido (un afio), por el cual
se recoge toda la informacion en base a la muestra (Guillén y
Valderrama, 2013).

El siguiente esquema es:

7

M r
\ .

Donde:

M = Muestra

V1 = Gestion del talento humano

V2 = Calidad de los servicios publicos
r = Relacion

40



3.2. Variables y operacionalizacion

Variables
Variable 1: Gestién del talento humano

Variable 2: Calidad de los servicios publicos

3.3. Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

Para Hernandez — Sampieri y Mendoza (2018) esta conformado
por un conjunto general que se amerita en cada establecimiento
mencionado que serviran para el desarrollo de las

investigaciones.

Conformada por 87 trabajadores en la MDBSH, 2022.

Criterios de inclusion

- Colaborador con mas de 3 meses de experiencia
- Colaborador del &rea de almacén

- Personal nombrado y Cas.
Criterios de exclusion

- Locador
- Alcalde

- Jefes

3.3.2. Muestra

Para Bernal (2010) parte considerativa de una parte de la
poblacién, para poder ser evaluada.

La presente investigacion considera una muestra de 87
trabajadores en la Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo
2022.

3.3.3. Muestreo no probabilistico
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Segun Gallardo (2017) en ese tipo de muestreo, todos aquellos
elementos que forman parte de la investigacion poseen las

mismas probabilidades de seleccion. (p. 91)

3.3.4. Unidad de analisis

Un trabajador de la Municipalidad Distrital de La Banda de
Shilcayo 2022.

3.4. Técnica e instrumento de recolecciéon de datos

Se consider6 la utilizacion de la encuesta que la misma, en
concordancia, con Sanchez et al. (2018) representa una técnica
fundamental para obtener informacion adecuada para una determinada
investigacion. Aunado a ello, se hizo uso del instrumento llamado
cuestionario, el mismo quede acorde con Hernandez y Mendoza (2018)
es un documento conformado por diversas interrogantes,

direccionadas de manera especifica.

Instrumentos

El instrumento para la variable gestion del talento humano fue el
cuestionario que tiene 15 items, fragmentado en 4 dimensiones. Escala
ordinal con valores: Nunca=1, Casi nunca=2, A veces=3, Casi
siempre=4, Siempre=5. Baremos: Bajo (15-35 ptos.), medio (36-55
ptos.) y alto (56-75 ptos.).

El instrumento y calidad de los servicios publicos fue un cuestionario
que tiene 17 items, fragmentado en 5 dimensiones. Escala ordinal con
unos valores: Nunca=1, Casi nunca=2, A veces=3, Casi siempre=4,
Siempre=5; Baremos (17-39 ptos), medio (40-62 ptos) y alto (63-85
ptos).

Validez
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Para obtener la validacion de los datos, utilizado como criterio que
antepone el grado de confiabilidad realizada, con la finalidad de definir
que el instrumento que se va a aplicar a la unidad de analisis sea
pertinente. Por lo tanto, se tuvo en cuenta con la participacion de tres
expertos conocedores en el area. Referente a la primera variable, se
obtuvo en promedio 4.40 que representa el 88 % de la opinion que
vertieron los jueces expertos. En relacion a la 2da variable, se obtuvo
un promedio de 4.47, que representa el 89.33 % de opinidon que

vertieron los jueces expertos.

Confiabilidad

La obtencién del grado de confiabilidad se hizo a través del Alfa de
Combrach, se realizé utilizando el estadistico SPSS version 27, que
tuvo como criterio para definir la confiabilidad que, los valores obtenidos

alcancen un nivel mayor o igual a 0.7 (Hernandez et al., 2014).

Finalmente, el resultado que se obtuvo de la variable gestidn del talento
humano, dio como resultado 0,978, el mismo que por ser superior a ser
superior a 0,70 nos arroja la interpretacion de que es confiable y
significativo, ya que muestra tener una fuerte confiabilidad.

Respecto a la 2da. variable calidad de servicios publicos, la
confiabilidad obtenida del procesamiento estadistico realizado fue de
0,972, el mismo que por ser mayor al minimo recomendado que es 0,70
arroja un resultado confiable y significativo; por lo que se considera que

tienen una fuerte confiabilidad.

3.5. Procedimientos

Para la presente investigacion se inicio definiendo el planteamiento del
problema, luego de una exhaustiva busqueda bibliografica tanto a nivel
internacional, nacional y regional. Asimismo, se desarroll6 el marco
tedrico o las teorias relacionadas al tema, teniendo en cuenta la

literatura existente en las bibliografias revisadas en consulta, producto
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de investigadores de amplia experiencia, utilizando para el desarrollo
de los antecedentes, articulos publicados en revistas cientificas
indizadas en base de datos altamente reconocidos en el ambito
mundial. Posteriormente, se procedi6 a elaborar la discusién, tomando
en cuenta y comparando los resultados de la investigacion con la de
otros autores que estaban considerados en los antecedentes;
Finalmente, se elabor6 las conclusiones y recomendaciones
enfatizando a quienes va dirigido y la importancia de considerar los
resultados de la investigacion para el cambio o transformaciéon de la
forma como se gestiona en las entidades publicas, como componente

final del estudio.

3.6. Método de analisis de datos

Los datos que se obtendran de la aplicacién de las encuestas fueron
procesados de acuerdo al estadistico SPSS version 25, los resultados
descriptivos se hizo uso de tablas y figuras estadisticas y para los
resultados inferenciales los cuales permiten contrastar las hipotesis y
dar cumplimiento a los objetivos fijados se hizo uso de una prueba de
normalidad con el que se determinara con que prueba de normalidad

se trabajara.

3.7. Aspectos éticos

Dentro de este ultimo apartado, se precisa que la investigacion se ha
desarrollado en consideracion a los siguientes principios de caracter
internacional, contemplandose los siguientes: Beneficencia, a través
de la cual se sefiala que la investigacion tiene como finalidad generar
aportes significativos. No maleficencia, la que se dictamine que
aguellos resultados que se obtengan no seran usados para
desfavorecer la competitividad de la entidad. Justicia, se busca en todo
momento el trato igualitario a todos los participantes manteniendo el
respeto entre todos, trato Unico y excepcional para cada uno de ellos
considerando que como ser humano tienen derechos. Autonomia, el

autor ha logrado aplicar el tema que mas le parece conveniente, con el
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fin de poder desarrollar la investigacion de manera eficaz, eficiente y
efectivo con la finalidad de que sirva como herramienta clave para el
cambio que la gestion publica necesita. Principio de Integridad
cientifica, el investigador debe tener claramente definido que el
desarrollo de la investigacion debe garantizar firmemente que el
desarrollo de la investigacion y los resultados obtenidos sean utiles
para el mundo académico, e insertarlo a la sociedad del conocimiento

en este mundo globalizado.
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IV. RESULTADOS

4.1.

4.2.

Identificar el nivel de gestion del talento humano en la

Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo 2022.

Tabla 1
Nivel de gestion del talento humano
Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje
Bajo 15-35 27 31%
Medio 36 -55 43 49 %
Alto 56 — 75 17 20 %
Total 87 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores en la Municipalidad Distrital de La Banda

de Shilcayo.

Interpretacion:

En cuanto al nivel de gestion del talento humano en la Municipalidad
Distrital de La Banda de Shilcayo 2022, es predominantemente “Medio”
en 49% (43), “Bajo” en 31% (27) y el 20% (17) se ubico en el nivel “Alto”.

Identificar el nivel de calidad de los servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo 2022

Tabla 2

Nivel de calidad de los servicios publicos

Escala intervalo Frecuencia Porcentaje
Bajo 17 -39 30 35 %
Medio 40 — 62 42 48 %
Alto 63 - 85 15 17 %
Total 87 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores en la Municipalidad Distrital de La Banda

de Shilcayo.
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Interpretacion:

En cuanto al nivel de calidad de los servicios publicos en la Municipalidad
Distrital de La Banda de Shilcayo 2022, es predominantemente “Medio”
en 48% (42), “Bajo” en 35% (30) y el 17% (15) se ubicé en el nivel “Alto”.

Tabla 3
Prueba de normalidad de las dimensiones de la gestién del talento

humano y la calidad de los servicios publicos

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico gl Sig.

Gestion del talento humano ,199 87 ,000
Seleccién ,169 87 ,000
Capacitacion ,151 87 ,000
Evaluacion ,157 87 1,000
Retencién ,161 87 ,000
Calidad de los servicios publicos ,123 87 ,002

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Se procesoé la prueba de normalidad para definir el estadistico a utilizar
en la investigacién. Dado que el valor de sig. = 0,000 para la variable
gestion del talento humano, 0,000 para la dimension seleccién, 0,000
para capacitacion, 0,000 para evaluacion, 0,000 para retencién; el valor
de sig. = 0,002 para la variable calidad de los servicios publicos; 0,001
para la dimension necesidades y expectativas de las personas, 0,000
para valor del servicio, 0,000 para fortalecimiento del servicio, 0,000
para liderazgo y compromiso de la alta direccion y 0,002 para cultura de
calidad; se acepta la Ha, que indica que la muestra tiene una distribucion
no normal, por lo tanto, se aplico el Rho de Spearman, para obtener

resultados coherentes y confiables.
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4.3.

Determinar la relacion entre seleccion y la calidad de los servicios

publicos en la MDBSH 2022

Tabla 4

Relacién entre seleccion y la calidad de los servicios publicos

Calidad de los
Seleccion servicios
publicos
Rho de Seleccion Coeficiente 1,000 ,681™
Spearman de
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 87 87
Calidad de los Coeficiente ,681™ 1,000
servicios de
publicos correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000
N 87 87

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

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Se evidencia la correlacion entre la dimensién de seleccién y la calidad

de los servicios publicos, observandose que existe relacion entre ellas,

es decir, entre variables, por tener un valor de Rho= 0,681 y p valor =

0,000; por lo que, se acepta la hipotesis de investigacion, que refiere, la

existencia de relacion positiva y significativa entre la dimension de

seleccién y la calidad de los servicios publicos (p < 0,05).
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Figura 1

Coeficiente de determinacion entre la seleccion y la calidad de los

servicios publicos.
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Fuente: Base de datos trabajado en SPSS versién 25.
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La figura 1 nos refleja que existe un coeficiente de determinacion de

0.4638 observandose que el 46.38% de la seleccion, viene a ser

influenciada por la calidad de los servicios publicos.
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4.4.

Determinar la relacion entre la capacitacion y la calidad de los

servicios publicos en la MDBSH 2022.

Tabla 5

Relacioén entre la capacitacion y la calidad de los servicios publicos

Calidad de los
Capacitacion servicios
publicos
Rho de Capacitacion  Coeficiente 1,000 727"
Spearman de
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 87 87
Calidad de los Coeficiente 1277 1,000
servicios de
publicos correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 87 87

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

En esta tabla se observa la correlacion que existe entre la dimensién de

capacitaciéon y la calidad que se brinda en los servicios publicos,

observandose que existe una relacion fuerte entre ellas, es decir, entre

las variables que se sometieron al estudio, siendo el valor de Rho= 0,727

y p valor = 0,000; por lo tanto, se acepta la hip6tesis especifica de

investigacion que refiere: existe relacion positiva significativa entre la

dimensién de capacitacion y la calidad de los servicios publicos (p <

0,05).
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Figura 2

Coeficiente de determinacion entre la capacitacion y la calidad de los

servicios publicos.
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Fuente: Base de datos trabajado en SPSS versién 25.

La figura 2 muestra que existe un coeficiente de determinacion de 0.5285
evidenciandose que el 52.85% de la capacitacion, es influenciada por la

calidad de los servicios publicos.
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4.5.

Determinar la relacion entre la evaluacion y la calidad de los
servicios publicos en la MDBSH 2022

Tabla 6
Relacion entre la evaluacion y la calidad de los servicios publicos
Calidad de los
Evaluacion servicios
publicos
Rho  de Evaluacién Coeficiente 1,000 ,655™
Spearman de
correlacion
Sig. : ,000
(bilateral)
N 87 87
Calidad de los Coeficiente ,655™ 1,000
servicios de
publicos correlaciéon
Sig. ,000
(bilateral)
N 87 87

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

La presente tabla muestra la existencia de correlacion entre la dimension
de evaluacion y la calidad de los servicios publicos, donde se observa
gue existe relacion entre ellas, por tener un valor de Rho= 0,655y p valor
= 0,000 (p < 0,05); por lo tanto, se acepta la hipotesis especifica de
investigacion que refiere: existe relacion positiva y significativa entre la

dimension de evaluacion y la calidad de los servicios publicos.
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Figura 3

Coeficiente de determinacion entre la evaluacion y la calidad de los

servicios publicos.
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Fuente: Base de datos trabajado en SPSS versién 25.
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La figura 3 permite observar que existe un coeficiente de determinacion

de 0.4290 evidenciandose que el 42.90% de la evaluacién, es

influenciada por la calidad de los servicios publicos.
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4.6.

Determinacion la relacion entre la retencion y la calidad de los
servicios publicos en la MDBSH 2022.

Tabla 7

Relacién entre retencion y la calidad de los servicios publicos

Calidad de los
Retencion servicios
publicos
Rho  de Retencién Coeficiente 1,000 ,705™
Spearman de
correlacion
Sig. : ,000
(bilateral)
N 87 87
Calidad de los Coeficiente ,705™ 1,000
servicios de
publicos correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 87 87

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

La tabla 7 muestra la correlacién entre la dimension de retencion y la
calidad de los servicios publicos, donde se observa que existe relaciéon
entre ellas, por tener un valor de Rho= 0,705y p valor = 0,000 (p < 0,05);
por lo tanto, se acepta la hipotesis especifica de investigacion que
refiere: existe relacion positiva significativa entre la dimension de

retencion y la calidad de los servicios publicos.
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Figura 4

Coeficiente de determinacion entre la retencion y la calidad de los

servicios publicos.
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La figura 4 permite observar que existe un coeficiente de determinacion

de 0.4970 evidenciandose que el 49.70% de la retencion, es influenciada

por la calidad de los servicios publicos.
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Establecer la relacion entre la gestion del talento humano y la

calidad de los servicios publicos en la MDBSH 2022.
Tabla 8

Relacion entre la gestion del talento humano y la calidad de los

servicios publicos

Gestion del Calidad de los

talento servicios
humano publicos
Rho de Gestién del Coeficiente 1,000 ,704™
Spearman talento de
humano correlacion
Sig. : ,000
(bilateral)
N 87 87
Calidad de Coeficiente ,704™ 1,000
los servicios de
publicos correlaciéon
Sig. ,000
(bilateral)
N 87 87

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

La tabla 8 muestra la correlacién entre la variable gestién del talento
humano y la calidad de los servicios publicos, donde se observa que
existe relacion entre ellas, por tener un valor de Rho= 0,704 y p valor =
0,000 (p < 0,05); por lo tanto, se acepta la hipdtesis alterna: existe
relacion significativa entre la gestion del talento humano y la calidad de

los servicios publicos.
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Figura 5.

Coeficiente de determinacion entre la gestion del talento humano y la calidad

de los servicios publicos.
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La figura 5 permite observar que existe un coeficiente de determinacion de

0.4956 evidenciandose que el 49.56% de la gestion del talento humano, es

influenciada por la calidad de los servicios publicos.
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DISCUSION

A continuacion, se lleva a cabo la discusion de resultados, consignado en
primer lugar que, el nivel de gestion del talento humano, es medio en 49 %,
bajo en 31 % y alto en 20 %, dichos resultados se deben a que el proceso de
seleccién no se hace de acuerdo a las politicas internas, no se reconoce al
personal por el cumplimiento de metas y muchas veces no se cumplen los
objetivos de cada plan de trabajo. Esto coincide con Torres et al. (2020) quienes
en su estudio concluyeron que, las Pymes han logrado mantenerse en un buen
margen de crecimiento durante los ultimos afos, a través del buen uso de los
recursos y la buena seleccién de trabajadores para el desempenio de las tareas,
por lo que se ha visto conveniente realizar estrategias para poder prestar los
servicios de hoteleria de manera oportuna. Asimismo, concuerda con Gonzales
& Cruz (2021) quienes determinaron que, rotar personal influye mucho respecto
a que los mismos desarrollen sus actividades dentro de la determinada entidad,
debido a que el gran desarrollo de las operaciones se efectla a base de ellos,
por ello resulta un poco dificultoso cambiar de personal para cubrir puestos.
Asimismo, se pudo deducir el menos del 5% del talento humano de la seleccién

interna, posee una antigiledad mayor a 3 afos.

Ademas, el nivel de calidad de los servicios publicos, es medio en 48 %, bajo
en 35 % y alto en 17 %, en base a los resultados se deben a que la institucion
no identifica las necesidades y expectativas de las personas, no se promueve
espacios de articulacion con otras instituciones. Este resultado es coincidente
con Lopez & Gil (2021) quienes encontraron que, gran parte de sociedad
presenta deficiencias dentro de su lugar de origen, los cuales son presentados
como problemas; de esta manera la falta de algunos servicios basicos hace que
no puedan ser beneficiados debido a que el estado no brinda los recursos para
poder hacer frente a esta realidad que viven los pueblos. Por lo tanto, se ha
visto una mejora de los servicios publicos del 29,51 % y un 34 % en los ultimos
afios. Asimismo, se respalda en la afirmacion de Fontalvo et al (2020) quienes
fomentaron que, esta se basa en poder contar grandes servicios que permita la
sociedad estar satisfechos al poder ellos corresponden con sus respectivos

pagos ante los distintos tramites o los servicios que utilizan, ademas estos
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forman parte de un empadronamiento en cada municipio mas cercano para
poder disfrutar de los servicios correspondientes segln sus ingresos Yy
necesidades, donde solo le toca a la gestion publica de poder esforzarse en
poder contar con un buen plan estratégico de cémo proyectar cada actividad
ante los distintos puestos por los funcionarios para poder corresponder a los
usuarios de ser atendidos de manera inmediata donde cada uno cumple una
funcion diferente y asi obtener un resultado inmediato para poder brindar a cada

usuario que acude por el servicio correspondiente.

Por otro lado, se determind que existe relacion significativa entre seleccién y la
calidad de los servicios publicos en la MDBSH 2022, ya que el analisis
estadistico de Rho de Spearman fue de 0, 681 (correlacién positiva moderada)
y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), ademas, solo el 46.38 % de la
seleccion influye en la calidad de los servicios publicos; esto conlleva a
determinar la importancia de que si la entidad perfecciona el procedimiento de
seleccion de colaboradores, habra mayores posibilidades de mejorar la calidad
de los servicios prestados. Esto coincide con Panduro (2021) quien determiné
gue el 77.16%, del talento humano presenta un alto indice de porcentaje para
la influencia en la gestion para la seleccion de los miembros que formaran parte
del nuevo grupo de trabajo de la entidad, los cuales tendran que demostrar su
maximo desempefio para obtener los planes y objetivos en beneficio de la
entidad, asimismo se podra obtener resultados favorables para la buena

imagen de la empresa.

Consecuentemente, se consideré que existe relacion significativa entre la
capacitacion y la calidad de los servicios publicos en la MDBSH 2022, ya que
el analisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0, 727 (correlacién positiva
alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), ademas, solo el 52.85 % de la
capacitacion influye en la calidad de los servicios publicos; por lo tanto, mientras
mejor se desarrolle el proceso de seleccidn de los colaboradores que ingresen
a la institucion, mejor sera la calidad de los servicios que se ponen disposicion
de la poblacion usuaria. Esto es concordante con lzquierdo (2021) quien
concluyo que, desde la perspectiva de la gestion publica del Peru, presentan

deficiencias para efectuar servicios de calidad que siempre se encuentren a la

59



vanguardia, que trata de satisfacer siempre a la poblacion, de las cuales
muchos municipios han tenido una serie de inconvenientes en la gestion de sus
proyectos, al no tener a su disposicion aquellos recursos adecuados para lograr
un desarrollo adecuado de actividades.

Ademas, se tuvo en cuenta que existe relacion significativa entre la evaluacion
y la calidad de los servicios publicos en la MDBSH 2022, ya que el analisis
estadistico de Rho de Spearman fue de 0, 655 (correlacion positiva moderada)
y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), ademas, solo el 42.90 % de la
evaluacion influye en la calidad de los servicios publicos; por ello, en la medida
gue la entidad haga posible el mejoramiento de la evaluacién del desempefio
de los colaboradores, posibilitard de forma proporcional el fortalecimiento de la
calidad de los servicios prestados. Esto concuerda con Castro & Delgado
(2020) quienes establecieron que, los colaboradores que demuestren su
desempeifio eficaz tienden a tener los mejores beneficios dentro del organismo,
de modo que son reconocidos por la alta gerencia por su buen trabajo que
vienen realizando durante el funcionamiento de las actividades ejecutadas por
la misma entidad; es en base a ello, que este tipo de gestion, permite crear
nuevas estrategias que lleva hacia cumplir con aquellas metas antes

planteadas.

También, se consideré que existe relacion significativa entre retencion y la
calidad de los servicios publicos en la MDBSH 2022, ya que el analisis
estadistico de Rho de Spearman fue de 0, 705 (correlacion positiva alta) y un p
valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), ademas, solo el 49.70 % de la retencién
influye en la calidad de los servicios publicos; de esta manera, en la medida
gue la municipalidad despliegue las actividades pertinentes para retener a sus
colaboradores de forma transparente y significativa, lograra mejorar la calidad
de los servicios que se ofrecen a la ciudadania. Esto coincide con Mancebo
(2021) quien determind que los servicios publicos son la base principal para
para la generacion de mejoras respecto a la vida dentro de una nacion, ya que
por medio de los entes municipales se desarrollan gestiones que permiten
ejecutar proyectos de inversion publica para el mejoramiento de algunas zonas

con problemas en los servicios basicos.
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Por altimo, se tomd en cuenta que existe relacion significativa entre la gestion
del talento humano y la calidad de los servicios publicos en la MDBSH 2022, ya
gue el andlisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0, 704 (correlacion
positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, solo el 49.56
% de la gestion del talento humano influye en la calidad de los servicios
publicos; esto conlleva a establecer una clara oportunidad para la entidad,
debido que mientras mejor se desarrollen las actividades y procedimientos para
la gestion de los colaboradores, mejores seran los servicios que se pongan a
disposicion de los usuarios. Este resultado concuerda con Gaviria & Delgado
(2020) quienes determinaron que, se tuvo como resultado un nivel alto de
relacion entre de variables estudiadas, lo que demuestra una correlacion de
caracter efectiva entre las variables antes mencionadas (p = 0.000). Asimismo,
se determina que los colaboradores han tenido gran influencia dentro del
desarrollo de las actividades, debido a que han demostrado su destreza y
habilidades dentro de sus funciones en bienestar de la poblacion.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

Existe relacion positiva alta y muy significativa entre la gestion del talento
humano y la calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Distrital
de La Banda de Shilcayo 2022, y solo 49.56 % de la calidad de los

servicios publicos es influenciado por la gestion del talento humano.

El nivel de gestion del talento humano predominante es medio 49 %
debido a que el proceso de seleccion no se hace de acuerdo a las
politicas internas, no se reconoce al personal por el cumplimiento de
metas y muchas veces no se cumplen los objetivos de cada plan de

trabajo.

El nivel de calidad de los servicios publicos predominante es medio 48
%, debido a que la institucion no identifica las necesidades y
expectativas de las personas, no se promueve espacios de articulacién

con otras instituciones.

Existe relacién positiva moderada y significativa entre seleccién y la
calidad de los servicios publicos en la MDBSH 2022 y solo 46.38 % de
la calidad de los servicios publicos es influenciada por la selecciéon

adecuada del talento humano.

Existe relacion positiva moderada y significativa entre la capacitacion y
la calidad de los servicios publicos en la MDBSH 2022 y solo el 52.85 %
de la calidad de los servicios publicos es influenciada por la capacitacion

del talento humano.

Existe relacién positiva moderada y significativa entre la evaluacién y la
calidad de los servicios publicos en la MDBSH y solo 42.9 % de la calidad
de los servicios publicos es influenciada por la de la evaluacion del

talento humano.

Existe relacion positiva moderada y significativa entre retencion y la
calidad de los servicios publicos en la MDBSH 2022 y solo 49.7 % de la
calidad de los servicios publicos es influenciada por la retencién del

talento humano.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

1.7.

Al jefe de personal, velar por el cumplimiento del manual de organizacion
y funciones, para que estos desarrollen labores ineficaces de acuerdo al

area en las que se encuentran.

Al jefe de personal capacitar al personal, para que estos cuenten con
adecuados conocimientos o perfiles requeridos para ocupar los puestos

de trabajo y asi poder dar mejores soluciones a la poblacion usuaria.

Al jefe de personal, desarrollar adecuados procesos de seleccion, dichos
procesos deben estar de acorde a las necesidades que las areas e
institucion tiene, para evitar que se den mal uso a los recursos que

pueden ser destinados para otras actividades.

Al gerente municipal, velar para la entidad otorgue calidad en sus
servicios publicos, que busca satisfacer las necesidades de os
pobladores, con consensos cotidianos en los diferentes sectores del
distrito.

Al jefe de personal, asignar adecuado personal para atender a tiempo al
usuario en sus distintos tramites que este realiza y asi evitar demoras en

las atenciones.

Al gerente municipal, mejorar la calidad de servicio brindado, con
ambientes mas adecuados para una atencién oportuna al usuario, con
sefalizaciones de las areas a los que acude el usuario en sus

guehaceres diarios.

Al gerente municipal, contar con indicadores de mediciobn de la
satisfaccion del usuario, con el objetivo de poder aplicar mejores
estrategias y mantener una cercania con los usuarios para recoger sus
necesidades prioritarias y poder ejecutarles de acuerdo la necesidad

actual.
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Matriz de operacionalizacion de variables

i inicic Definicion . : _ Escala
Variables Definiciéon conceptual : Dimensiones Indicadores de
operacional L
medicién
Seleccién Identificacion de habilidades
Politicas
) evaluaciones
De acuerdo a Ruiz et al. (2017), €s | po\  \orianle  sera Competencias requeridas
Gestion  del | U eNToque estralcgico de dreccion | e ia 4 través de un Capacitacién Retroalimentacion
alemto | S0 SR £ oblener o PN | cuestonaro o base a
humano el cliente. el grofesional y Ia’1 sus dimensiones e Evaluacion Monito'rep de procesos
sociedad ' indicadores. Cumplimiento de objetivos
' Reporte de resultado
Retencion Incentivos
Estimulos
Necesidades y Librq qlg Reclamacipnes
. Medicién de Necesidades
expectativas de las
Segun la Presidencia de consejo de personas
ministros (2021), esta en funcién de Factores externos (oportunidades y | Ordinal
la capacidad que tiene el Estado de - amenazas).
; . valor del servicio .
satisfacer las necesidades 'y Factores internos (fortalezas vy
expectativas de las personas. En | Esta variable sera debilidades).
ese sentido, la norma técnica | medida a través de un valor publico

calidad de los
servicios
publicos

establece el Modelo para la Gestion
de la Calidad de Servicios para que
las entidades publicas adopten
acciones que les permitan mejorar la

calidad en la provision de los
servicios que brindan a las
personas.

cuestionario en base a
sus dimensiones e
indicadores.

Fortalecimiento del
Servicio

Desempefio del personal
Provision del servicio.

Liderazgo y
compromiso de la
Alta Direccion

Identificacion de las necesidades y
expectativa de las personas.

Promover y participar en espacios de
articulacion.

cadena de servicios

Cultura de calidad

Promover el trabajo en equipo
uso compartido del conocimiento.
propuesta de mejora




Titulo: Gestion del talento humano y calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo 2022.

Matriz de consistencia

Formulacién del problema

Objetivos

Hipotesis

Técnica
Instrumentos

Problema general:

¢,Cual es la relacion entre la gestion del talento humano
y la calidad de los servicios publicos en la Municipalidad
Distrital de La Banda de Shilcayo 2022?

Problemas especificos:

¢Cual es el nivel de gestion del talento humano en la
Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo 2022?

¢Cual es el nivel de calidad de los servicios publicos en
la Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo 20227

¢Cual es la relacion entre seleccion y la calidad de los
servicios publicos en la Municipalidad Distrital de La
Banda de Shilcayo 20227

¢Cual es la relacion entre capacitacion y la calidad de
los servicios publicos en la Municipalidad Distrital de La
Banda de Shilcayo 20227

¢, Cudl es la relacion entre evaluacion y la calidad de los
servicios publicos en la Municipalidad Distrital de La
Banda de Shilcayo 20227

Objetivo general:

Determinar la relacion entre la gestion del talento
humano y la calidad de los servicios publicos en
la Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo
2022.

Objetivos especificos:

Identificar el nivel de gestion del talento humano
en la Municipalidad Distrital de La Banda de
Shilcayo 2022.

Identificar el nivel de calidad de los servicios
publicos en la Municipalidad Distrital de La Banda
de Shilcayo 2022.

Establecer la relacion entre seleccion y la calidad
de los servicios publicos en la Municipalidad
Distrital de La Banda de Shilcayo 2022.

Establecer la relacion entre capacitacion y la
calidad de los servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo

2022.

Hipotesis general:

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion del
talento humano y la calidad de los servicios publicos
en la Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo
2022.

Hipotesis especificas:

Hi: El nivel de gestién del talento humano en la
Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo
2022, es medio.

Hz: El nivel de calidad de los servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo
2022, es medio.

Hs: Existe relacion significativa entre seleccion y la
calidad de los servicios publicos en la Municipalidad
Distrital de La Banda de Shilcayo 2022.

Ha: Existe relacion significativa entre capacitacion y
la calidad de los servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo

2022.

Técnica:
Encuesta

Instrumento:

Cuestionario




¢ Cudl es la relacién entre retencion y la calidad de los
servicios publicos en la Municipalidad Distrital de La
Banda de Shilcayo 2022?

Establecer la relacion entre evaluaciéon y la
calidad de los servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo

2022.

Establecer la relacion entre retencién y la calidad
de los servicios publicos en la Municipalidad
Distrital de La Banda de Shilcayo 2022.

Hs: Existe relacion significativa entre evaluacion y la
calidad de los servicios publicos en la Municipalidad
Distrital de La Banda de Shilcayo 2022.

He: Existe relacion significativa entre retencion y la
calidad de los servicios publicos en la Municipalidad
Distrital de La Banda de Shilcayo 2022.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Disefio de investigacién: tipo no experimental-
correlacional de corte transversal; posee el siguiente

esquema:

T
N

Va2

Donde:

M: Muestra

V1: Gestion del talento humano

V2: Calidad de los servicios publicos

r: Relacién entre variables de estudio

Poblacion:

La cantidad poblacional sera de 87 trabajadores
en la Municipalidad Distrital de La Banda de
Shilcayo 2022.

Muestra:
serd de 87 trabajadores en la Municipalidad
Distrital de La Banda de Shilcayo 2022.

Variables Dimensiones
Seleccion
Gestion  del —
Capacitacion
talento i
Evaluacion
humano i
Retencién

Necesidades y expectativas
de las personas

Identificar el valor del servicio

calidad de los Fortalecer el servicio

rvici - -
Servicios Liderazgo y compromiso de

publicos la Alta Direccion

Cultura de calidad




Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario: Gestion del talento humano
Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccién: ...... [...... [ooiiiiiil.

Introduccioén:

El presente instrumento tiene como objetivo recabar informacién acerca de la
gestion del talento humano. Lea atentamente cada item y seleccione una de las
alternativas, la que sea la mas apropiada para usted y seleccione del 1 a 5, que
corresponde a su respuesta. Ademas, debe marcar con un aspa la alternativa
elegida. Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas
“‘buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su
percepcion. Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se

guardara confidencialidad y marque todos los items.

Nunca | Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
No Criterios de evaluacion 1 (2 (3|4 |5
Seleccion

A la hora de seleccionar al personal se evalla sus
habilidades adquiridas

2 | El proceso de seleccion se hace de acuerdo a las
politicas internas

3 | Las evaluaciones se hacen de acuerdo al perfil
requerido

4 | Se evalua las competencias de acuerdo al MOF

Capacitacion

5 | Se capacita al personal constantemente

6 | Se realiza retroalimentaciones al personal




7 | Las retroalimentaciones se dan después de cada
capacitacion
8 | Se realizan pasantias a otras instituciones
Evaluacion
9 | Se monitorea de manear constante los procesos
10 | Se supervisa el cumplimiento de los objetivos
11 | Se cumplen los objetivos de cada plan de trabajo
12 | Se realiza un reporte de los resultados obtenido
Retencion
13 | Se brinda incentivos al personal
14 | Se reconoce al personal por el cumplimiento de
metas
15 | Se brinda estimulos al personal




Cuestionario: calidad de los servicios publicos
Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [,

Introduccion:

El presente instrumento tiene como objetivo recabar informacion acerca de la
calidad de los servicios publicos. Lea atentamente cada item y seleccione una de
las alternativas, la que sea la mas apropiada para usted y seleccione del 1 a 5, que
corresponde a su respuesta. Ademas, debe marcar con un aspa la alternativa
elegida. Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas
‘buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su
percepcion. Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se

guardaré confidencialidad y marque todos los items.

Nunca | Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
N° Criterios de evaluacion 1 (2 (3|4 |5

Necesidades y expectativas de las personas
Se tiene un libro de reclamaciones en la institucion

Se registra los reclamos y quejas de los usuarios

Se evalla las necesidades de los usuarios

AW N

Se mide el impacto de las necesidades de los
usuarios

valor del servicio

5 | Se analiza las oportunidades que tiene las
instituciones

6 |Se analiza las amenazas que tiene las
instituciones

7 Se evalla las fortalezas de la institucion

8 | Se analiza que debilidades tiene la organizacion




Fortalecimiento del servicio

9 | Se brinda un adecuado valor a los servicios
ofertados

10 | Se evalla el desemperio del personal

11 | Se provee los materiales para una adecuada
prevision del servicio

Liderazgo y compromiso de la Alta Direccion

12 | Seidentifica las necesidades y expectativas de las
personas

13
Se promueve espacios de articulacion con otras
instituciones.

14 | Se participa en espacios de articulacién con otras
instituciones.

Cultura de calidad

15 | Se promueve el trabajo en equipo

16 | Se comparte los conocimientos adquiridos con
otros personales

17 | Se brinda recomendaciones para la mejora del

servicio




Validacién de los instrumentos de investigacion

N0 Experto o Promedio | Opinion del
Variable ' especialista de validez experto
Gestion del 1 metodologo 4.5 Es aplicable
talento 2 Especialista 4.2 Es aplicable
humano
3 Especialista 45 Es aplicable
1 metodologo 4.5 Es aplicable
Calidad de
los servicios 2 Especialista 4.4 Es aplicable
publicos 3 Especialista 4.5 Es aplicable




Validacién de los instrumentos de investigacion

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

Apellidos y nombres del experto :
Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s)

Dr. Gustavo Ramirez Garcia
EPG-UCV-T

Dr. en Administracién Educativa y Gestion

Gestion del talento humano
Br. Augusto Widerhal Meléndez Arévalo

ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1/2]3]4a]s

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

X

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.

X

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: Gestion del talento humano

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

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

NTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Gestién del talento humano

CONSISTENCIA

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

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Gestion del
talento humano

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

45

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1. OPINION DE APLICABILIDAD
Los indicadores e items muestran coherencia metodolégica en un 90%, por lo que es

aplicable

PROMEDIO DE VALORACION: 4.5 buena

4.5x0.20 x 100 =90%

Tarapoto,05 de Noviembre de 2022




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

Apellidos y nombres del experto :

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

Dr. Gustavo Ramirez Garcia
EPG-UCV-T

Dr. en Administracion Educativa y Gestion

Calidad de los servicios publicos

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

BUENA (4)

Br. Augusto Widerhal Meléndez Arévalo

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1]2]3]4a]5

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigtiedades acorde con los sujetos muestrales.

X

OBJETIVIDAD

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

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: Calidad de los servicios publicos

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacidn.

SUFICIENCIA

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

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable
de estudio: Calidad de los servicios publicos

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de los
servicios publicos

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propodsito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

X

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

45

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD:
El instrumento muestra coherencia metodologica, por lo que procede su aplicaciéon

PROMEDIO DE VALORACION: 4.5

4.5 x 0.20 x 100 = 90%

Tarapoto,5 de Noviembre de 2022
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
1. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Dr. Cavero Rojas Juan Carlos

Institucion donde labora © Universidad Nacional de San Martin
Especialidad . Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad
Instrumento de evaluacion . Gestidn del talento humano

Autor (s) del instrumento (s) : Br. Augusto Widerhal Meléndez Arévalo

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1[2]3]4]S5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIDAD ambiguedades acorde con los sujetos muestrales. 8
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus X

dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal X
inherente a la variable: Gestién del talento humano

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la

definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
ORGANIZACION manera que pemmiten hacer inferencias en funcién a las -
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

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

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable X
de estudio: Gestién del talento humano

La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, X
motivo de la investigacién.

Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Gestion del X
talento humano

. La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo X
tecnolégico e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
PERTINENCIA del instrumento. X

PUNTAJE TOTAL 42

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
lll. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento cumple con los criterios de Aplicabilidad valido y confiable aplicar los
instrumentos de trabajo.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto,09 de Noviembre de 2022
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto :
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

Dr. Cavero Rojas Juan Carlos
Universidad Nacional de San Martin

Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad

Calidad de los servicios publicos

ASPECTOS DE VALIDACION

Br. Augusto Widerhal Meléndez Arévalo

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

CRITERIOS

INDICADORES

112345

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigltiedades 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 instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Calidad de los servicios publicos

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA

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

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacién y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Calidad de los servicios publicos

CONSISTENCIA

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

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de los
servicios publicos

METODOLOGIA

La relaciéon entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

44

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento cumple con los criterios de Aplicabilidad valido y confiable aplicar los
instrumentos de trabajo

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto,09 de Noviembre de 2022




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

Apellidos y nombres del experto :
Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autor (s) del instrumento (s)

Mg. Willy Bryan Pinchi Trigoso
Municipalidad Distrital de Morales

Mg. en Gestion Publica y Gobernabilidad
Gestién del talento humano

Br. Augusto Widerhal Meléndez Arévalo

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE 3)

INDICADORES

Los items estan redactados con Ienguéfe apropiadro y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

BUENA (4) EXCELENTE (5)

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 instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Gestion del talento humano

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

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

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Gestion del talento humano

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Gestién del
talento humano

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacién, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

INTAJE TOT

3

45

valido cuando se tiene un pun aje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

(tha: 'i'enér en cuenta que el instrﬁmento es

___Puede ser aplicado a los sujetos de investigacion

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto,06 de noviembre de 2022




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto :
Institucién donde labora
Especialidad
Instrumento de evaluacién
Autor (g) del instrumento (s)

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Mg. Willy Bryan Pinchi Trigoso
Municipalidad Distrital de Morales

Mg. en Gestién Publica y Gobernabilidad
Calidad de los servicios publicos

Br. Augusto Widerhal Meléndez Arévalo

MUYy
\” ~ CRI E:G S

DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

BUENA (4) EXCELENTE (5)

INDICADORE:!

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

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

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento  cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Calidad de los servicios publicos

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

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

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Calidad de los servicios publicos

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de los X
servicios publicos

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacién, desarrollo X
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa

del instrumento.
PUNTAJ

U | 45

(Noia: Tener en cuenta due el instrﬁrﬁento

es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

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

—_Puede ser aplicado a los sujetos de investigacion
PROMEDIO DE VALORACION: m Tarapoto,06 de noviembre de 2022

|



Confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Analisis de confiabilidad de gestidn del talento humano

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 87 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 87 100,0
a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
978 15

Andlisis de confiabilidad de calidad de los servicios publicos

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 87 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 87 100,0

a. Laeliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,972 17




Constancia de autorizacién donde se ejecuto la investigacion
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!‘9 MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA BANDA DE SHILCAYO ] f;m,j:agt/’e ?‘
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b O BARRIOS 4

"Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional"

La Banda de Shilcayo, 26 de Octubre del 2022.

Carta N2 044- 2022-MDBSH-GAF/ORH

Sefior:

Augusto Widerhal Meléndez Arévalo
Estudiante de la Escuela de Posgrado de la Universidad César
Vallejos Filial Tarapoto

Ciudad.-
ASUNTO : Autorizacién desarrollo de tesis

Ref. : Solicitud S/N

Grato es dirigirme a usted, para saludarlo cordialmente y en atencion al
documento de la referencia, comunicarle que se le brinda las facilidades para el
desarrollo de trabajo de Investigacion Titulado “GESTION DE TALENTO HUMANO Y
CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
LA BANDA DE SHILCAYO 2022", con el fin de obtener el grado de Magister en
Gestion Publica.

Sin otro en particular, me suscribo de usted.

Atentamente.,

MUNICIPALY
LA BAN DAD Elsmn\% DE

5 L1} Samn
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at, 013.0“”21:7 Ruiz

M
1
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Base de datos estadisticos

Variable 1: Gestiéon de talento humano
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Variable 2: Calidad de los servicios publicos
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Autorizacion de la organizacién para publicar la identidad en los resultados
de las investigaciones

~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN

LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales

Nombre de la organizacion: RUC: 20142659299
Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo

Nombre del Titular o Representante legal:

José Augusto Del Aguila Garcia

Nombres y Apellidos DNI: 72429971

Augusto Widerhal Meléndez Arévalo

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f’ del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ x ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacion
Gestion del talento humano y calidad de los servicios publicos en la Municipalidad
Distrital de La Banda de Shilcayo, 2022
Nombre del Programa Académico:
Maestria en Gestion Publica
Autor: Nombres y Apellidos DNI: 72429971
Augusto Widerhal Meléndez Arévalo
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: La

(*) cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de i igacion es i bajo i el bre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso
en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se debera incluir la di inacion de la izacién, pero si serd

d. b

o sus




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, PALOMINO ALVARADO GABRIELA DEL PILAR, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - TARAPOTO, asesor de Tesis Completa titulada: "Gestion del talento
humano y calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Distrital de La Banda de
Shilcayo, 2022", cuyo autor es MELENDEZ AREVALO AUGUSTO WIDERHAL, constato
gue la investigacion tiene un indice de similitud de 17.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis Completa cumple con todas las
normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TARAPOTO, 08 de Diciembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
PALOMINO ALVARADO GABRIELA DEL PILAR Firmado electrénicamente
DNI: 00953069 por: DPALOMINOAL el
ORCID: 0000-0002-2126-2769 03-01-2023 11:59:21

Caodigo documento Trilce: TRI - 0479147
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