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RESUMEN

Actualmente, las instituciones publicas y privadas para alcanzar sus objetivos y
ser catalogadas como competitivas dependen de la gestion efectiva del factor
humano y de brindar productos y servicios de alta calidad. Por este motivo, la
presente investigacion procuré conocer de qué manera la gestion del talento
humano se relaciona con la calidad de servicio, distrito de Ocoyo — provincia de
Huaytard — Huancavelica, 2023. Fue una investigacion del tipo bésica, de
enfoque cuantitativo, de disefio no experimental — transversal; se seleccionaron
aleatoriamente a 53 servidores publicos que trabajaron de manera presencial
dentro del municipio de Ocoyo; la técnica empleada fue la encuesta y como
instrumento se uso el cuestionario por variable, que obtuvo una confiabilidad de
0.882 para gestion del talento humano y 0.934 para calidad de servicio. Los
resultados evidenciaron la existencia de correlacion muy alta y directa entre
ambas variables (Rho de Spearman = 0.971 y p value = 0,000 < 0.05). Se
concluy6 que, de presentarse una mejora en la gestion del talento humano del
municipio, es muy probable que la calidad de servicio brindada por los

servidores publicos tenga un efecto similar.

Palabras clave: Gestion del talento humano, calidad de servicio, servidores

publicos, municipalidad distrital de Ocoyo.
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ABSTRACT

Currently, public and private institutions depend on the effective management of
the human factor and to provide high-quality products and services in order to
achieve their objectives and be classified as competitive. For this reason, this
research sought to know how human talent management is related to service
quality in the district of Ocoyo - province of Huaytara - Huancavelica, 2023. It was
a basic research, quantitative approach, non-experimental - transversal design; 53
public servants working in the municipality of Ocoyo were randomly selected; the
technique used was the survey and as an instrument the questionnaire by variable
was used, which obtained a reliability of 0.882 for human talent management and
0.934 for quality of service. The results showed the existence of a very high and
direct correlation between both variables (Spearman's Rho = 0.971 and p value =
0.000 < 0.05). It was concluded that, if there is an improvement in the
management of the municipality's human talent, it is very likely that the quality of

service provided by public servants will have a similar effect.

Keywords: Human talent management, service quality, public servants, Ocoyo

district municipality.
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INTRODUCCION

Actualmente, todo tipo de institucion, sea publica o privada, depende del capital
humano porque, con una gestibn adecuada, podria alcanzar sus objetivos y
establecerse como una entidad competitiva en el mercado; esto se debe a que
en los ultimos afios se ha prestado més atencion a todos los aspectos
relacionados con este recurso, partiendo desde su seleccibn hasta los
esfuerzos para retenerlo (Castro y Delgado, 2020). Este término, conocido
como recurso humano anteriormente, permite introducir la inteligencia y
racionalidad a la entidad, lo que ha de impactar positivamente en cada uno de
los resultados esperados, por consiguiente, es necesario fortalecerlo con
capacitaciones y estimulos para establecer una base sélida orientada a
conseguir el éxito (L6pez, 2018).

Con respecto a la calidad de servicio, es un término que ya ha sido
abordado en diferentes investigaciones con contextos variados, debido a que
Su eje se centra en las palabras “cliente o usuario”, quien no es otro que
aquella persona a la que la empresas privadas o instituciones publicas le
ofrecen sus bienes y/o servicios (Teran et al., 2021); motivo por el cual es
preciso que se innoven y elaboren herramientas, técnicas, estrategias o
cualquier otro mecanismo encaminado a mejorarlas para satisfacer las
constantes y mas altas demandas de la sociedad (Salas, 2017).

A nivel internacional se observa que las entidades publicas y privadas
dedican muchos esfuerzos para conseguir al personal mas idéneo, por lo que
invierten montos y recursos en su desarrollo personal para que en el futuro se
convierta en un colaborador comprometido e involucrado con las metas,
superando con mayor facilidad las adversidades que surjan dentro del contexto
institucional y sembrando un alto sentido de responsabilidad y pertenencia
(Lopez, 2018 y Castro y Delgado, 2020). Con respecto a la calidad de servicio,
se percibe que hay una fuerte cultura por innovar y establecer politicas de
mejora continua, para que asi se fortalezca la lealtad y satisfaccion del cliente o
usuario, quienes al obtener una mayor informacion sobre lo que desean, se
convierten en personas con altas exigencias que esperan recibir un servicio

acorde o superior a las mismas (Salas, 2017 y Terén et al., 2021).



La importancia de tener estrategias y planes para conseguir y retener
trabajadores altamente calificados es que permite ofrecer y garantizar un
excelente servicio, generando un valor agregado para la sociedad, el cual
permite calificarla como una buena o excelente entidad, tener altos indices de
competitividad y obtener mayores beneficios o distinciones, entre la que
destaca la aceptacion y fidelizacion del cliente o usuario; para ello se tiene que
abandonar diversas ideas tradicionales y rigidas referidas a dichas variables,
que se encargaban construir eslabones fragiles entre ambas partes que con el
transcurrir del tiempo se rompian a tal punto de hacer quebrar y extinguir a la
persona juridica.

A nivel local, se cree que la gestion del talento humano (GTH) esta
avanzando de manera insuficiente, a pesar del interés de desarrollar
programas que contribuyan a su mejora, la razén de esta situacion son las
dificultades y adversidades presentes en la institucion publica en la etapa de
implementacién, tales como no contar con profesionales adecuados,
presupuestos mal elaborados, funciones y tareas hechas por personas con
poca experiencia, gestores y directivos sin el perfil profesional requerido, poco
compromiso laboral, etc., (Yalli, 2019); de la misma manera, la estructura y las
regulaciones del sector publico son rigidas y limitan la flexibilidad en sus
procesos de gestion, por ejemplo, los filtros para la seleccion del personal
preestablecidos no estan acorde a lo requerido del puesto y no se puede
adecuar al proceso, se obvia la induccion laboral haciendo que el nuevo
personal no tenga claras sus funciones, limitadas oportunidades de crecimiento
profesional ocasionando el abandono a la institucion (Bendezu y Taipe, 2022).
Debido a esto, se cred la impresion de que las entidades publicas ofrecian
servicios y atencion de baja calidad.

Se plante6 el problema de demostrar la similitud entre la gestion del talento
humano y la calidad de servicio, frente a ello se formulé la siguiente pregunta
para el problema general: ¢De qué manera la gestion del talento humano se
relaciona con la calidad de servicio, distrito de Ocoyo — provincia de Huaytara —
Huancavelica, 2023?, derivandose los problemas especificos: ¢De qué manera
las capacidades se relacionan con la calidad de servicio, distrito de Ocoyo —

provincia de Huaytard& — Huancavelica, 2023? ¢De qué manera los



compromisos se relacionan con la calidad de servicio, distrito de Ocoyo —
provincia de Huaytard — Huancavelica, 20237 ¢De qué manera la actuacion se
relaciona con la calidad de servicio, distrito de Ocoyo — provincia de Huaytara —
Huancavelica, 20237

El trabajo fue justificado tedricamente, porque aporta a la conceptualizacién
de los diferentes enfoques que abordan los constructos de investigacion,
quienes se van actualizando a medida que se estudian y reflexionan seguin las
numerosas realidades, y comprueba las teorias, fundamentos y conclusiones
explicadas anteriormente; asimismo, se justific6 practicamente, porque sirve
como instrumento para innovar o mejorar los planes y estrategias destinadas a
brindar soluciones a la problematica actual y particular de cada entidad;
finalmente se justific6 socialmente, porque ayuda a establecer pautas de
mejora continua tanto para el colaborador como para el cliente/usuario,
cumpliendo y satisfaciendo de forma objetiva sus demandas y expectativas. Lo
explicado estuvo conforme a lo propuesto y afirmado por Hernandez et al.
(2014) y Naupas et al. (2018) respecto al concepto y tipos de justificacion de
una investigacion.

Se plante6 en el presente estudio el objetivo general: conocer de qué
manera la gestion del talento humano se relaciona con la calidad de servicio,
distrito de Ocoyo — provincia de Huaytard — Huancavelica, 2023. Y los
objetivos especificos: conocer de qué manera las capacidades se relacionan
con la calidad de servicio, distrito de Ocoyo — provincia de Huaytarda —
Huancavelica, 2023, conocer de qué manera los compromisos se relacionan
con la calidad de servicio, distrito de Ocoyo — provincia de Huaytard —
Huancavelica, 2023, conocer de qué manera la actuacion se relaciona con la
calidad de servicio, distrito de Ocoyo — provincia de Huaytara — Huancavelica,
2023.

Y como hipétesis general: la gestion del talento humano se relaciona con la
calidad de servicio, distrito de Ocoyo — provincia de Huaytara — Huancavelica,
2023; y, las hipotesis especificas: las capacidades se relacionan con la calidad
de servicio, distrito de Ocoyo — provincia de Huaytara — Huancavelica, 2023; los
compromisos se relacionan con la calidad de servicio, distrito de Ocoyo —

provincia de Huaytara — Huancavelica, 2023; la actuacion se relaciona con la



calidad de servicio, distrito de Ocoyo — provincia de Huaytara — Huancavelica,
2023.



MARCO TEORICO

En referencia a los trabajos previos revisados en el contexto internacional
sobre la variable gestion del talento humano, se tiene a Reyes et al. (2021),
cuyo objetivo fue establecer los desafios de la GTH durante la pandemia
causado por el covid-19. La metodologia empleada fue de alcance descriptivo
centrada en las tendencias de la GTH. Los resultados del estudio fueron que al
emplear la tecnologia por medio de las aplicaciones digitales, los procesos de
reclutamiento, seleccion, capacitacion y evaluacion del personal se realizaron
més rapidamente y con mayor efectividad, ademas de generar una reduccion
de costos de dichos procesos. El estudio concluy6 que las empresas privadas e
instituciones publicas a causa de la pandemia ha perdido su valor mas
resaltante, el capital humano, lo cual para recuperarlo deben realizar enormes
esfuerzos acompafiado del uso de la tecnologia.

En referencia a los trabajos previos revisados en el contexto internacional
sobre la variable gestion del talento humano, se tiene a Vera y Blanco (2019),
cuyo objetivo fue identificar las necesidades de la GTH por parte de las PYMES
colombianas, para proponer modelos que contribuyan a la mejora de sus
procesos y consecucion de objetivos institucionales. La metodologia empleada
fue de enfoque cuantitativo que aplica el método correlacional — descriptivo, la
muestra estuvo conformada por 30 empresas. Los resultados del estudio
fueron identificar y describir el perfil e insuficiencias de las PYMES analizadas,
generando un nuevo conocimiento de mejora del desempeiio empresarial y
competitividad. El estudio concluyd que existe una alta necesidad de
implementar un modelo HTM (Human Talent Management) para mejorar los
indicadores de gestion, asi se fortaleceria los procesos internos empresariales.

En referencia a los trabajos previos revisados en el contexto internacional
sobre la variable GTH, se tiene a Ramirez et al., (2019), cuyo objetivo fue
analizar la gestion de los recursos humanos desde una perspectiva estratégica
en la industria minera de Chile, Colombia y Venezuela. La metodologia
empleada fue del tipo descriptivo, de disefio no experimental — transversal, el
cuestionario fue el instrumento empleado. Los resultados del estudio fueron

evidenciar un nivel 6ptimo con diferencias notorias, especialmente en las



estrategias organizacionales relacionadas al tema de la identidad
organizacional y cumplimiento de funciones para llegar a la meta. El estudio
concluyé que los 03 paises priorizan el tema de las estrategias organizaciones
el cual va de la mano con los indicadores sociales con el fin de establecer
acciones sistematicas para alcanzar los objetivos trazados.

En referencia a los trabajos previos revisados en el contexto internacional
sobre la variable gestion del talento humano, se tiene a Del Barrios et al.,
(2020), cuyo objetivo fue estudiar y analizar las condiciones de la GTH que
facilitan desarrollar capacidades dinamicas en los directivos. La metodologia
empleada fue de enfoque cuantitativo, del tipo descriptivo — exploratorio, la
poblacion estuvo compuesta de 70 directivos de la zona. Los resultados del
estudio fueron que los conocimientos adquiridos y la adaptacion al entorno de
la actividad empresarial son los factores de la gestion humana que fomentan el
desarrollo de capacidades dindmicas. El estudio concluy6 que para fomentar y
acrecentar las capacidades dinamicas de los colaboradores es preciso realizar
una buena gestion, en la que se reconozca y saque provecho de las diferentes
oportunidades del entorno y las relaciones con los stakeholders.

En referencia a los trabajos previos revisados en el contexto internacional
sobre la variable gestién del talento humano, se tiene Iglesias et al. (2018),
cuyo objetivo fue determinar los factores de gestion humana que favorecen a la
generacion de innovacion en la PYMES de Barranquilla. La metodologia
empleada fue mixta, en el que se combinaron el método descriptivo y el estudio
de caso. Los resultados del estudio fueron que para la gestibn humana,
indicadores como el direccionamiento permitieron identificar la organizacion y
su disefio estratégico, la seleccion del personal en su mayoria se da por
referencias de trabajadores actuales, la retencion del personal se basa por los
criterios de rotacion y antigledad propios de los gerentes, el desarrollo del
personal es gracias a la capacitacion y la competencia interna, y la innovacion
se relaciona con los nuevos productos ofrecidos y el cambio a nivel
organizativo de cada proceso interno. El estudio concluyé que existe un
contexto favorable para la gestion organizacional, que en conjunto con las
politicas del STI, se pueden establecer entornos productivos y con capacidad

de innovacion, siendo muy importante para el sector.



En referencia a los trabajos previos revisados en el contexto nacional sobre
la variable gestion del talento humano, se tiene a Jiménez et al. (2023), cuyo
objetivo fue analizar en el sector publico peruano los modelos especificos para
la GTH. La metodologia empleada fue la revision bibliografica y descriptiva de
28 articulos cientificos en los cuales se explicaban como se manifesta dicha
variable. Los resultados del estudio fueron que el tema mas estudiado es la
GTH organizacional y su sistematizacion, que produce altos indicadores de
éxito. El estudio concluy6 que la GTH est4 relacionada con una variedad de
aspectos de la gestion, lo que ha llevado a la creaciéon de varios modelos en el
contexto de los regimenes publicos.

En referencia a los trabajos previos revisados en el contexto nacional sobre
la variable gestion del talento humano, se tiene a Orihuela et al. (2019), cuyo
objetivo fue identificar la relacién entre la GTH y el compromiso organizacional
en la percepcion de los docentes universitaios pertenecientes a la Universidad
Peruana Los Andes. La metodologia empleada fue del tipo aplicada, de nivel
descriptivo, con disefio correlacional, la muestra estuvo compuesta por 316
docentes calculado a través del muestreo probabilisitico estratificado. Los
resultados del estudio fue arrojar un coeficiente de Pearson de 0.912 y un p-
value igual 0.000, comprobando la existencia de una correlacion positiva. El
estudio concluy6 que las variables de estudio tienen una consecuencia directa
altamente significativa.

En referencia a los trabajos previos revisados en el contexto nacional sobre
la variable gestion del talento humano, se tiene a Jara et al., (2018), cuyo
objetivo fue determinar como la GTH mejora la gestion publica y el desempefio
laboral de los empleados de una organizacion de salud publica. La metodologia
empleada fue de disefio no experimental-transversal con método hipotético-
deductivo, el muestreo fue no probabilistico, la medicion de las respuestas del
cuestionario fue a través de la escala de Likert. Los resultados del estudio
fueron coeficientes R2 de Nagelkerke de 44,4% y 28,4%. El estudio concluy6
que es preciso mejorar la gestién interna y los indicadores de desempefio
laboral de la institucion, a pesar de obtener un calificativo adecuado en los
indicadores de GTH.



En referencia a los trabajos previos revisados en el contexto nacional sobre
la variable calidad de servicio, se tiene a Oruna et al. (2023), cuyo objetivo fue
determinar la relacion entre la calidad de servicio de la banca movil la lealtad
del consumidor peruano. La metodologia empleada fue de enfoque mixto, del
tipo cuantitativo, donde participaron 383 clientes bancarios del distrito de
Comas, quienes respondieron un cuestionario altamente confiable (0.912). Los
resultados del estudio fueron indicar que las variables del estudio tienen una
confirmacion positiva, ya que su coeficiente de Spearman fue de 0,796. El
estudio concluy6 que hay una correspondecia buena entre las mismas, lo cual
permite agilizar y efectuar rapidamente la fidelizacion del cliente, siendo
necesario establecer, aplicar y comunicar aquellos criterios claves para el
cliente con la finaldad de incrementar su confianza y seguridad en la entidad.

En referencia a los trabajos previos revisados en el contexto nacional sobre
la variable calidad de servicio, se tiene a Villanueva et al., (2022), cuyo objetivo
fue determinar la calidad del servicio percibido del Fondo de Prevension Social
por parte de los cirujanos dentistas durante el estado de pandemia. La
metodologia empleada fue descriptiva de disefio no experimental-transversal,
con una muestra de 411 individuos quienes respondieron las interrogantes del
cuestionario. Los resultados del estudio fueron un 74.2% percibian un nivel de
calidad baja por parte del Fondo, las dimensiones que mayor valoracién
obtuvieron fueron la confiabilidad (70.3%) y la empatia (69.3%). El estudio
concluyé que los cirujanos dentistas califica con un nivel bajo a la calidad y
aceptacion del servicio brindado por la el Fondo de Previsién Social en época
de pandemia.

Una vez revisado los antecedentes, se precisa enmarcar teéricamente las
variables de estudio, la primera de ellas fue la Gestién del talento humano
(GTH); cuyo origen fue se remonta a los afios de la revolucion industrial, hecho
por el cual las instituciones dieron un giro sobre la perspectiva que tenian de la
fuerza laboral, porque se estandariz6 el empleo, los procesos de seleccion
fueron mas significantes, se definen los salarios, se incluye la psicologia
laboral, entre otros (Castro y Delgado, 2020). A partir de este punto, la GTH se

ha convertido en un concepto fundamental y multidimensional para administrar,



motivar, dirigir y lograr los objetivos organizacionales y permite una mejor
relacion entre la empresa y los trabajadores.

Por este motivo existen una diversidad de investigadores que han
indagado, analizado y comprobado teorias relacionadas a este término,
haciéndolo acreedor a variadas definiciones, por ejemplo, la consideran como
un enfoque estratégico de direccién cuyo fin es maximizar la creacién de valor
y competitividad organizacional, por ello es un &rea de alta sensibilidad a la
mentalidad predominante al interior de la entidad y la cultura organizacional.
(Lopez, 2018). Otros lo ven como un conjunto de reglas y practicas de gestion
de personal, desde la seleccion hasta la fidelizacion, reflejando una situacién
de “ganar-ganar”, porque el trabajador puede desarrollarse integralmente y la
institucion logra el éxito y competitividad deseada (Bendezu, 2020); para este
estudio lo conceptualizaremos como un enfoque estratégico de direccion que
tiene como fin maximizar la creacion de valor tanto para la empresa como el
mismo trabajador y ser competitivo en el presente como el futuro, a través de
una serie de medidas destinadas a garantizar que las capacidades,
compromisos y acciones del recurso humano estén disponibles en todo
momento (Ruiz et al., 2017).

Se desarrollaron diferentes teorias y modelos sobre este constructo, entre
los cuales mencionamos el “modelo de los 04 roles” de Dave Ulrich (1997), que
propone establecer los papeles de: i) experto en administracion y gestion, ii)
lider de efectividad y socio de los trabajadores, iii) socio estratégico y iv) agente
cambio, en la gestion institucional con el fin de forjar un fuerte vinculo con su
fuerza laboral, otro modelo fue el de Majad (2016), quien centro su
investigacion al fortalecimiento de la GTH en las instituciones educativas,
indicando que se requiere de i) capacitacion y estructura organizacional, ii) de
un alto nivel de compromiso y sentimiento de pertenencia a la institucion vy iii)
de establecer politicas y acciones relacionadas a las compensaciones en
funcién al desempefio (autores citados por Valencia, 2020). Por lo expuesto, se
puede aseverar que la GTH provee de un modelo organizativo basado en el
desarrollo individual y organizacional, que permite la creacién de la cultura de

trabajo armonioso e idoneo (Bendezu, 2020).



Para medir dicha variable, es que precisamos de dimensiones como las
capacidades que se forman a partir de desarrollar un pensamiento analitico,
cientifico y reflexivo, habilidades y valores, de la construccion de marcos
referenciales para tomar decisiones y los procesos de actuar
responsablemente (Martinez, 2008), también se le considera como los
componentes internos del trabajador (Matheus, 2015); los indicadores de
medicion i) conocimientos, conjunto de experiencias, saberes e informacién en
general que permiten construir una estructura mental, es el resultado de
aprender a aprender continuamente (Vallejo, 2015); ii) habilidades, se refiere a
las destrezas que un determinada persona tiene para hacer correctamente sus
actividades, se trata de saber hacer o transformar el conocimiento en
resultados (Vallejo, 2015), iii) valores, que son conceptos abstractos basicos
que guian y dirigen las acciones y decisiones de las personas (Kertész, 2008);
y, iv) actitudes, son los juicios mentales que determinan una respuesta
especifica hacia una persona, bien, servicio o situacion determinada; se trata
de saber hacer que las cosas ocurran y sean percibidas por los demés (Vallejo,
2015).

La segunda dimensién analizada son los compromisos, el cual es un
estado mental positivo y de satisfaccion vinculado al trabajo, generando afecto
al mismo y no a una persona, circunstancia u objeto especifico (Schaufeli y
Bakker, 2004); ademas, se le atribuye el logro de metas organizacionales,
demostrando que aquellos que lo posean en altos niveles se vinculan mas
facilmente con la actividad laboral y no lo ven como algo desgastante o
dificultoso, generando una fuerza de identificacion, aprobacion y satisfaccion
del trabajador hacia la institucion (Rubio y Garcia, 2019, y Rodriguez y
Sanchez 2020). El compromiso laboral o engagement despert6 el interés de la
psicologia, por incluir componentes actitudinales y comportamentales que
afectan positiva o negativamente en la salud del individuo como en el entorno
donde se desarrolla (Martinez et al., 2020). Para su cuantificacion empleamos
los indicadores propuestos por Schaufeli & Bakker (2003), siedo el primero
vigor, que esta determinado por el grado de resilencia, entusiasmo y energia
para hacer un trabajo, sin fatigarse facilmente; el segundo indicador fue

dedicacion, que hace alusion al sentido y significado que el trabajo tiene para
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colaborador, convirtiéendose en una fuente de inspiracién y superacion; por
altimo, mencionan absorcion, entendido como estar felizmente inmerso y
absorto en el trabajo, haciendo que las circunstancias externas no afecten en
su desarrollo. Si el colaborador presenta puntuaciones altas en los indicadores,
se afirma que esta comprometido e identificado con la institucion, caso
contrario, si los resultados son bajos, se dice que no hay una buena relacion
entre las partes involucradas, perjudicando la armonia institucional.

La tercera dimension fue actuacion (o performance), que se entiende como
un sistema de 03 elementos (insumos, rendimiento de recursos y producto)
dispuestos en una secuencia lineal, en el cual el trabajador por medio de sus
capacidades y experiencia transforma los recursos materiales en resultados
efectivos para la organizacion (Shields, 2007); en este proceso se toma en
cuenta los elementos o factores que rodean al trabajador (Matheus, 2015)
como el clima laboral o ambiente interno de la institucion formado por las
interrelaciones de sus miembros (Chiavenato, 2009), perspectiva de desarrollo
profesional y oportunidades que brinda la entidad para crecer académicamente
y progresar mediante las lineas de carrera, condiciones de trabajo, asociacion
mutua y armoénica de elementos tangibles institucionales que contribuyen al
bienestar laboral y salubre del colaborador, y, reconocimientos, premios o
disticiones otorgadas a un servidor por la realizacibn memorable vy
sobresaliente de sus funciones (Matheus, 2015). Los indicadores fueron i) los
insumos, también llamados como recursos tangibles e intangibles presentes en
el entorno laboral, ii) rendimiento de recursos, son las actividades orientadas a
la transformacion de los insumos, en donde se percibe el esfuerzo y
comportamiento laboral del colaborador, vy, iii) producto, que son los resultados
visibles y evaluables de la performance del colaborador (Shields, 2007).

Posteriormente, se hizo el mismo proceso con la variable calidad de
servicio, que a través del tiempo ha sido definida segun los criterios de cada
investigador por ser un tema puramente subjetivo, debido a que todos los
aspectos y caracteristicas del servicio se evallan en funcion de la satisfaccion
de las expectativas del usuario o cliente, es decir que se puede tomar como la
adecuacion al uso, también, se le considera como todo aquello que engrandece

el valor del servicio segun la opinion del que lo recibe, otros opinan de una
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forma més técnica indicando que es el nivel de excelencia que una institucion
instituye para satisfacer a su publico objetivo (Bustamante et al., 2019). Este
término si bien en sus inicios se le aludia a las empresas y organizaciones del
sector privado, con el pasar de los afios se dieron cuenta que también se le
puede aplicar al sector publico (Teran et al., 2021). Desde la perspectiva de la
competitividad, la calidad de servicio es considera entre las principales ventajas
que cualquier institucion debe brindar, ya que es un fiel reflejo del compromiso
de esta con la sociedad, teniendo como sus beneficios la creacién de valor
agregado, estrategias de diferenciacion, atencion personalizada, sentimiento de
aceptacion y difusion, y fidelizacion del publico objetivo (Osejos y Merino,
2020).

Zeithaml et al. (1993) fue el primero en definirlo, describiéndolo como la
diferencia o disparidad entre las expectativas y las percepciones de los
clientes; a partir de aqui es que se propusieron diferentes modelos de
medicién, entre ellos estan el modelo 4Q, servuccién, modelo de los 03
componentes, modelo del desempefio evaluado PE, SERVPERF vy
SERVQUAL, estos dos ultimos son los que han sido utilizados con mayor
frecuencia en las investigaciones y estudios de la calidad de servicio (Duque y
Diosa, 2014).

Para esta investigacion se empledé el modelo SERVQUAL, que fue
elaborado por Parasuraman et al.(1988), sustentado en la evaluacion clasica
del cliente / usuario y sus expectativas al momento de adquirir o demandar un
servicio, siendo su percepcion el factor clave para su evaluacion; evalla los
problemas, disparidades o gaps que surgen entre las expectativas del servicio
y lo que se espera recibir; es un modelo pionero en medicion de calidad de
servicio, ademas, de ser el instrumento mas aplicado por el &mbito empresarial
por su facilidad de uso y la alta probabilidad de certeza en sus resultados
(Osejos y Merino, 2020). Es un método que posee como ventajas, uso sencillo
y de facil adaptacién a las circunstancias del entorno, la comparacion de
resultados permite elaborar diagnéstico de calidad, examina a detalle a los
clientes / usuarios, facilita la toma de decisiones y aplicacion de medidas
correctivas (Bustamante et al., 2019, Osejos y Merino, 2020 y Teran et al.,
2021)

12



Por estas razones, se adopto las 05 dimensiones propuestas por el modelo
SERVQUAL, siendo la primera de ellas elementos tangibles, que no es otra
cosa que los aspectos y caracteristicas fisicas de un determinado bien o
servicio, hace referencia a las instalaciones, equipamento, materiales y
apariencia del personal (Mohammadi & Mohammadi, 2012; Yarimoglu, 2014 y
Mathew, 2015). Como indicadores se emplearon las instalaciones, que es el
aspecto y distribucién fisica de los ambientes de trabajo dentro de la
municipalidad de Ocoyo, y los equipos y materiales, que son los instrumentos
asignados a un trabajador para cumplir sus funciones.

La segunda dimension fue fiabilidad, concebida como la capacidad para
brindar un servicio prometido segun las pautas acordadas y de forma precisa
(Mohammadi & Mohammadi, 2012; Yarimoglu, 2014 y Mathew, 2015); el
indicador de mediciobn fue el cumplimiento del servicio ofrecido, que
béasicamente es brindar responsablemente a los usuarios los productos o
servicios que requieran de la municipalidad. Como tercera dimension fue
capacidad de respuesta, definida como la disponibilidad voluntaria de los
colaboradores para ayudar y brindar un servido con rapidez y puntual
(Mohammadi & Mohammadi, 2012; Yarimoglu, 2014 y Mathew, 2015); para
medir esta dimension se usé los indicadores, escucha asertiva, que hace
referencia a la disposicion del empleado para detectar y comprender las
preocupaciones de los usuarios, y la resolucion de conflictos, que es la
capacidad de resolver problemas o dudas de los usuarios.

La cuarta dimension fue seguridad, que hace referencia al conocimiento y
cortesia que los trabajadores poseen para inspirar y transmitir confianza en el
publico que se esta atendiendo (Mohammadi & Mohammadi, 2012; Yarimoglu,
2014 y Mathew, 2015); el indicador de esta dimensién fue el conocimiento de
los servidores, que se manifiesta mediante la adquisicion de informacion
técnica sobre los procesos, productos y servicios generales que la
municipalidad brinda a la comunidad. Finalmente, la quinta dimension fue
empatia, explicada como la atencién individualizada y cuidadosa que el
servidor da acorde a las necesidades de los usuarios, se puede decir que el
servidor se pone en el lugar del usuario (Mohammadi & Mohammadi, 2012;

Yarimoglu, 2014 y Mathew, 2015). El indicador fue la atencién personalizada,
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donde el trabajador municipal ofrece un servicio particular a cada persona que
se acerque a la institucion.

La investigacion mantiene una relacion con los objetivos de desarrollo
sostenble (Arriaga y Valdez, 2017), especificamente con el Objetivo 08: “trabajo
decente y crecimiento econémico”, ya que, si los gestores del talento humano
los llevan por el camino correcto, atendiendo a sus demandas y brindando las
oportunidades necesarias, la institucion publica y privada va a lograr
competitividad y por consiguiente va a mejorar y desarrollarse integralmente, lo
cual permitiria el crecimiento de sus integrantes, sea cual sea el cargo que
ocupe; asimismo, con el desarrollo se puede gestionar el equilibrio salarial
entre los puestos similares, sin distincion de raza, género o cultura,
minimizando las brechas econémicas entre ellos.

En el panorama nacional, el Estado pretende elaborar una serie de
politicas nacionales, sectoriales o multisectoriales con el fin lograr los objetivos
de desarrollo sostenible; su elaboracion parte del disefio, donde se menciona y
delimita el problema social y sus posibles soluciones, se formulan e identifican
objetivos, lineamientos, indicadores y estandares, se implementan y articulan
las politicas nacionales y finalmente se les hace seguimiento y evaluacion para
saber si estan funcionando o no (Presidencia del Consejo Directivo, 2018).
Entre las politicas nacionales pactadas en el Foro del Acuerdo Nacional (2002)
percibimos que ambos términos de estudio se vinculan con el segundo objetivo
“equidad y justicia social” y la politica N° 14 “acceso al empleo pleno, digno y
productivo”, porque por medio de ella se pretende promover el trabajo
fortaleciendo todas aquellas habilidades y capacidades de la persona,
obteniendo como resultados mejores niveles de productividad y calidad; motivo
por el cual es necesario que aquellas jefes o responsables de la GTH
supervisen, apoyen e incentiven que los colaboradores busque desarrollarse y
crecer mas, se vuelvan competitivos en el mercado y sean capaces de lograr
mejores resultados.

Es preciso mencionar que toda organizacion deberia implementar la teoria
del desarrollo organizacional (DO), porque se conseguiria tener una mayor
flexibilidad y adaptabilidad a los constantes cambios de los macroentornos

econdmico — sociales, se enfocaria y resaltaria la funcion del trabajador, se
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profundizaria el aprendizaje y se cambiaria la cultura organizacional, no
obstante, en las entidades publicas encuentran una fuerte resistencia,
prefiriendo seguir funcionando de manera tradicionalista y rigido (Medina y
Avila, 2002).

En consecuencia, la realizacion de esta investigacion tiene el potencial de
generar un cambio en el municipio de Ocoyo al dejar atrés sistemas y modelos
qgue no funcionan bien en la GTH, lo que resulta en la falta de mano de obra
actualizada y calificada que pueda superar las limitaciones y problemas
internos que se encuentran actualmente. De aplicar la teoria de DO, permitiria
que se cumplan con lo dictaminado en los ejes estratégicos 3 “Estado y
gobernabilidad” y 4 “Economia, competitividad y empleo” ya que se estaria
gestionando una reforma estructural y una nueva manera de gobernabilidad, y,
se mejoraria la dinamica del mercado laboral nacional al tener colaboradores
altamente competitivos que no se encuentran subempleados, siendo uno de los
obstaculos mas dificil de superar en el pais (Presidencia del Consejo de
Ministros, 2011).

Se precisa que el estudio evidencia una justificacion epistemoldgica,
porque contribuye a la necesidad actual de repensar y/o reformular la
conceptualizacion de los términos de estudio; en ese sentido se observa que la
informacion teorica expuesta ayuda a despejar las dudas en implicancias
holisticas de acuerdo al sistema administrativo de los recursos humanos y de
los estandares de servicio; como se observa se cumple con lo mencionado por
Farias (2009) con respecto a la epistemologia y su condicion de meditar,

analizar y recapacitar los modelos de producciéon de conocimientos.
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3.1

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

3.1.1

3.1.2

Tipo de investigacion

Fue una investigacion béasica, porque la conceptualizacion e
informacion registrada sobre las variables se hizo mediante el recojo,
revision y andlisis de las teorias 0 pensamientos previamente
realizados (Bernal, 2010 y Naupas et al., 2018). Asimismo, el
enfoque empleado fue cuantitativo, porque se calcularon y usaron
coeficientes estadisticos pertinentes para corrobar numéricamente la
aceptacion o rechazo de las hipétesis establecidas (Hernandez et al,
2014).

Disefio de investigacion

Fue de disefio no expermiental, debido a que no se manipularon las
variables, de corte transversal, porque la informacion se recopilé en
un solo momento, y correlacional, porque el fin de hacer el este
estudio es encontrar una posible relacion entre las variables (ver
Figura 1). Con esta estrategia de obtencion de informacién se
cumple con los aseverado por Hernandez et al. (2014) y Naupas et
al. (2018)

Figural
Esquema Metodoldgico

3'{_| Donde:
—| X1

¥1: Gestion deltalento humano
&
— | X2 Calidad de servicio
M | | r
v M: Muestra
Ll X - Reladdn entre variables
{ ||

Elaboracion propia
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3.2

Variables y operacionalizacién

Gestion del talento humano

Definicion conceptual: Es un enfoque estratégico de direccion
cuyo objetivo es obtener la méaxima creacion de valor para el
accionista, el cliente, el profesional y la sociedad. Este se lleva a
cabo a través de un conjunto de acciones dirigidas a disponer en
todo momento del nivel de capacidades, compromisos y actuaciéon
en la obtencion de los resultados necesarios para ser competitivo en
el entorno actual y futuro. (Ruiz et al., 2017).

Definicion operacional: Es la estrategia que permite orientar los
esfuerzos y fidelizar el potencial humano de la municipalidad distrital
de Ocoy0 para cumplir los objetivos trazados y crear un ambiente de
competitividad.

Indicadores: Para la dimensién capacidades se usaron
conocimientos, habilidades, valores y actitudes; para la dimension
compromisos se usaron vigor, dedicacion y absorcion; y, por ultimo
para la dimensién actuacion (performance) se usaron insumos,
rendimiento de recursos y producto.

Escala de medicion: Se emple6 la Escala de Likert con valores
nominales asignados de la siguiente manera: 1=nunca, 2=pocas

veces, 3=algunas veces, 4=muchas veces y 5=siempre.

Calidad de servicio

Definicion conceptual: Definir el servicio de calidad como la
diferencia o discrepancia que existe entre las expectativas y las
percepciones de los usuarios (Zeithaml et al., 1993).

Definicion operacional: Es el conjunto de componentes que el
servidor de la municipalida de Ocoyo ofrece a sus ciudadanos con el
fin de satisfacer sus expectativas.

Indicadores: Para la dimension elementos tangibles se emplearon
instalaciones y equipos y materiales; para la dimension fiabilidad se

empledé cumplimiento del servicio ofrecido; para la dimension
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capacidad de respuesta se emplearon escucha asertiva y resolucion
de conflictos; para la seguridad se emple6 conocimientos de los
servidores; y, para la empatia se emplé la atencion personalizada.

Escala de medicion: Se emple6 la Escala de Likert con valores
nominales asignados de la siguiente manera: 1=nunca, 2=pocas

veces, 3=algunas veces, 4=muchas veces y 5=siempre.

3.3 Poblacion, muestray muestreo
3.3.1 Poblacién

Tabla 1

Por poblacion se entiende a la totalidad de individuos que forman
parte del estudio, que cumplen con ciertas caracteristicas
especificas previamente establecidas por el investigador (Hernandez
et al.,, 2014). De acuerdo a la informaciéon proporcionada por el
municipio de Ocoyo, se han contabilizado a 60 servidores (ver Tabla
1).

Servidores publicos segin cargos municipales

Area Cantidad

Alcaldia

3

Oficina de Imagen

Oficina de Secretaria General

Gerencia Municipal

Oficina de Rentas

Oficina de Tesoreria

Oficina de Abastecimiento

Oficina de Contabilidad

Oficina de Planeamiento y Presupuesto

Oficina de Asesoria y Juridica

Sub Gerencia de Obras Publicas e Infraestructura

Sub Gerencia de Desarrollo Ambiental

Division de Limpieza

Oficina de Desarrollo Social

DEMUNA

Division de Registro Civil

Area Técnica Municipal

OMAPED

ULE

NN W | (W [N IIN (NP (W Ww (W w[NIN (W

Total

(o]
o

Elaboracion propia
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Fuente: “Personal municipal contratado”, Municipalidad Distrital de Ocoyo (2019)

3.3.2

3.3.3

3.34

Criterios de inclusion: Se incluyeron a los servidores publicos
que actualmente trabajan de manera presencial en el municipio y
tienen un régimen laboral CAS o CAP

Criterios de exclusion: Se excluyeron a los colaboradores que
hayan culminado su vinculo laboral con la institucion o estuvieron
de vacaciones en el momento de la realizacién de la encuesta;
también aquellos que tengan un régimen laboral diferente a CAS
o CAP (por ejemplo contratacion de locadores que emiten recibos

por honorarios).

Muestra

La muestra al ser un subconjunto representativo que conserva
caracteristicas similares al universo de participantes (Hernandez et
al., 2014). Como muestra para el estudio se consideraron a 53
servidores, el dato fue obtenido mediante el uso de la calculadora de

tamafio de muestra de la pagina de SurveyMonkey (Momentive, s.f.).

Muestreo

La muestra se seleccion6 mediante un simple muestreo
probabilistico aleatorio, método en el cual se ha seleccionado una
porciébn de la poblacién donde todos los participantes tienen la

misma probabilidad de ser escogidos (Hernandez et al., 2014).

Unidad de analisis

Se encuestaron a 53 servidores publicos, de modalidad de contrato
segun régimen CAP o CAS, pertenecientes a la municipalidad
distrital de Ocoyo, que trabajaron de forma presencial el 2023. Con
ello se cumple lo propuesto por Hernadndez et al. (2014), quien
menciond que este término hace alusion al conjunto de individuos

que van a ser analizados en el desarrollo de la investigacion.
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3.4

3.5

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se utilizd el método de encuesta para recopilar datos de la muestra
elegida, la cual es recomendada para este tipo de investigaciones donde se
busca saber la opinion de los participantes sobre una situacion especifica,
manifestandola de forma escrita (fisico o virtual) (Hernandez et al., 2014).

Como instrumento se utilizé el cuestionario que es un listado de
interrogantes vinculadas a los constructos de estudio (Hernandez et al.,
2014); estuvo dividido en 02 partes: la primera fueron 17 afirmaciones
relacionadas a la GTH, y la segunda fueron 15 afirmaciones vinculadas a la
calidad de servicio (ver Anexo 2).

El instrumento fue validado a través del método juicio de expertos, los
cuales fueron 05 docentes propios de la universidad (ver Anexo 4), ellos
realizaron las criticas constructivas pertinentes en base a su experiencia en
el desarrollo de investigaciones, haciendo que el instrumento sea mas
preciso a la hora de cuantificar la variable. Seguidamente, con previa
autorizacion del municipio, se realiz6 una prueba piloto a 20 servidores
publicos, ello fue con la intencién de saber como era la consistencia interna
del instrumento, es decir su confiabilidad; de acuerdo a este calculo, la
fiabilidad del cuestionario de gestion del talento humano fue de 0.882 y del

cuestionario de calidad de servicio fue de 0.934 (ver Anexo 8).

Procedimientos

Se solicitd permiso al jefe del departamento de recursos humanos para
recopilar la informacion, junto con la justificacion de la investigacion, una
vez obtenido su consentimiento, se encuestd de forma presencial a cada
uno de los servidores publicos seleccionados, dandoles las indicaciones
previas para responder el cuestionario. Después de completar los
cuestionarios, se transferio la informacién a una base de datos en Excel
para crear los estadisticos descriptivos de la muestra, luego esa misma
base se replico en el programa IBM SPSS v.26, el cual permitio calcular los

estadisticos inferenciales del estudio. Finalmente, los resultados
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3.6

3.7

presentados en tablas fueron explicados e interpretados acorde a las

necesidades del estudio.

Método de anédlisis de datos

Los datos de la muestra se razonaron de 02 maneras: i) descriptiva,
mediante cuadros de frecuencias y tablas cruzadas e inferencial, por medio
del célculo de estadisticos de distribucién normal, pruebas de significancia
y coeficientes de correlacion. Una vez obtenidos los datos se hizo primero
el andlisis descriptivo, mencion de los valores o puntajes alcanzados de
acuerdo a cada dimension de las variables, para luego hacerl andlisis
inferencial, indicando si existio 0 no correlacion y asi aceptar o rechazar las
hipétesis del estudio; para este tipo de analisis se requirio utilizar las
Escalas de Correlacion de Bisquerra (2009) (ver Tabla 2); por ultimo se
realiz6 una comparacion y discusion entre los resultados propios con el de
los antecedentes y asi establecer conclusiones y recomendaciones para

proximos estudios.

Tabla 2
Escalas de correlacion

Interpretacion

Coeficiente Tipo
De0a0,20 Correlacion practicamente nula
De0,21a0,40 Correlacion baja
De 0,41a0,70 Positiva / relacion directa Correlacion moderada
De0,71a0,20 Correlacion alta
De0,91a1 Correlacién muy alta

Fuente: “Metodologia de la investigaciéon educativa”, Bisquerra (2009)

Aspectos éticos

Se respetaron las pautas e indicaciones establecidas por la universidad
durante el desarrollo de la investigacion, como ejemplo el empleo del
articulo APA para el citado, redaccion y envié de cartas y formatos para el
desarrollo de la investigacion segin modelos de la UCV, % de turnitin
dentro de los pardmetros aceptados para investigaciones de posgrado.
También se obedecieron a los principios voluntariedad, anonimato,

confidencialidad y consentimiento informado durante la recoleccion, andlisis
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y exposicion de los resultados obtenidos de la muestra, porque se hizo de
conocimiento al inicio del desarrollo del cuestionario que el participante
puede elegir entre resolverlo o no, sus respuestas serian procesadas de
forma anénima, no se utilizaria la informacioén con fines diferentes a los de
la investigacion (Meo, 2010). Se cumplieron con los principios de la
integridad cientifica propuestos (CONCYTEC, 2019), tales como la
honestidad, citando a los autores cuyos estudios fueron analizados y no
considerar de propia autoria algun concepto, teoria o cualquier informacion
revisada, imparcialidad y objetiva, porque no se considerard informacion
sesgada hacia un punto especifico, veridica, al no alterarse ninguno de los
datos primarios recolectados ni los resultados obtenido, integra y
transparente, por desarrollarse sin conflictos de intereses. Por ultimo, se
afirma que se cumplieron los principios generales del cédigo de ética de
investigacion de la universidad, tales como la autonomia, libertad e
integridad humana (no se obligd a la participacion en el estudio), la
competencia profesional (los participantes fueron personas con nivel
academico aceptable), justicia (no se hizo exclusion alguna para la
participacion en el estudio), probidad (resultados sin inclinacion a un valor
especifico) y respeto a la propiedad intelectual (evitar el plagio de las

teorias vinculadas a las variables sin su respectivo citado).
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IV.  RESULTADOS

Descriptivos de la variable Gestion del Talento Humano

Tabla 3
Los conocimientos e informacion obtenidas sobre la gestion que realizo me

permiten cumplir cabalmente las funciones que requiere el puesto

Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 4 7,5
Algunas veces 13 24,5
Muchas veces 24 45,3
Siempre 12 22,6
Total 53 100,0

Figura 2

Los conocimientos e informaciéon obtenidas sobre la gestion que realizo me
permiten cumplir cabalmente las funciones que requiere el puesto.

Porcentaje

POCAS WVECES ALGUNAS VECES MUCHAS VECES SIEMPRE

Los conocimientos e informacion obtenidas sobre la
gestion que realizo me permiten cumplir cabalmente las
funciones que requiere el puesto.

La Tabla 3y Figura 2 muestran el porcentaje de aplicacion de conocimientos
e informacién por parte de los servidores publicos durante el cumplimiento
de sus funciones; el 45.28% indicaron que los aplican muchas veces, el
24.53% precisaron que algunas veces, el 22.64% sefialaron que siempre y el

7.55% consideraron que fueron pocas veces.
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Tabla 4
Las experiencias obtenidas a lo largo de los afios me permiten cumplir

cabalmente las funciones que requiere el puesto

Frecuencia Porcentaje
Algunas veces 24 45,3
Muchas veces 21 39,6
Siempre 8 15,1
Total 53 100,0

Figura 3

La experiencia obtenida a lo largo de los afios me permiten cumplir cabalmente
las funciones que requiere el puesto.

Porcentaje

ALGUNAS VECES MUCHAS VECES SIEMPRE

La experiencia obtenida a lo largo de los afios me
permiten cumplir cabalmente las funciones que requiere
el puesto.

En la Tabla 4 y Figura 3 se exponen el porcentaje de aplicacion de la
experiencia de los servidores publicos al momento de realizar sus funciones;
el 45.28% indicaron que la aplican algunas veces, el 39.62% precisaron que

muchas vecesy el 15.09% consideraron que fue siempre.
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Tabla 5
Sé hacer correctamente mis funciones por las habilidades técnicas que poseo

Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 3 5,7
Algunas veces 18 34,0
Muchas veces 20 37,7
Siempre 12 22,6
Total 53 100,0

Figura 4

Se hacer correctamente mis funciones por las habilidades técnicas que poseo.

Porcentaje

POCAS WECES ALGUMAS VECES MUCHAS WECES SIEMPRE

Se hacer correctamente mis funciones por las
habilidades técnicas que poseo.

En la Tabla 5 y Figura 4 se exponen el porcentaje de aplicacién de las
habilidades técnicas de los servidores publicos al momento de realizar sus
funciones; el 37.74% indicaron que las aplican muchas veces, el 33.96%
precisaron que algunas veces, el 22.64% sefialaron que siempre y el 5.66%

consideraron que fueron pocas veces.
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Tabla 6
Sé hacer correctamente mis funciones por las habilidades blandas que poseo

Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 2 3,8
Algunas veces 15 28,3
Muchas veces 26 49,1
Siempre 10 18,9
Total 53 100,0

Figura 5

Se hacer correctamente mis funciones por las habilidades blandas que poseo.

Porcentaje

POCAS WECES ALGUMAS VECES MUCHAS WECES SIEMPRE

Se hacer correctamente mis funciones por las
habilidades blandas que poseo.

En la Tabla 6 y Figura 5 se exponen el porcentaje de aplicacién de las
habilidades blandas de los servidores publicos al momento de realizar sus
funciones; el 49.06% indicaron que las aplican muchas veces, el 28.30%
precisaron que algunas veces, el 18.87% sefialaron que siempre y el 3.77%

consideraron que fueron pocas veces.
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Tabla 7
Los valores estan presentes al momento de desarrollar las funciones que

requiere el puesto

Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 1 19
Algunas veces 22 41,5
Muchas veces 20 37,7
Siempre 10 18,9
Total 53 100,0

Figura 6

Los valores estan presentes al momento de desarrollar las funciones que
requiere el puesto.

Porcentaje

POCAS WVECES ALGUNAS VECES MUCHAS VECES SIEMPRE

Los valores estan presentes al momento de desarrollar
las funciones que requiere el puesto.

En la Tabla 7 y Figura 6 se exponen el porcentaje de aplicacién de los
valores de los servidores publicos al momento de realizar sus funciones; el
41.51% indicaron que los aplican algunas veces, el 37.74% precisaron que
muchas veces, el 18.87% sefialaron que siempre y el 1.89% consideraron

que fueron pocas veces.
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Tabla 8
Se cuenta con un desenvolvimiento y actitud correcta para hacer frente a las

diferentes situaciones laborales

Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 2 3,8
Algunas veces 17 32,1
Muchas veces 20 37,7
Siempre 14 26,4
Total 53 100,0

Figura 7

Se cuenta con un desenvolvimiento y actitud correcta para hacer frente a las
diferentes situaciones laborales.

Porcentaje

POCAS WVECES ALGUNAS VECES MUCHAS VECES SIEMPRE

Se cuenta con un desenvolvimiento y actitud correcta
para hacer frente a las diferentes situaciones laborales.

En la Tabla 8 y Figura 7 se exponen el porcentaje de aplicacion del
desenvolvimiento y actitud correcta de los servidores publicos al momento
de realizar sus funciones; el 37.74% indicaron que los aplican muchas
veces, el 32.08% precisaron que algunas veces, el 26.42% sefalaron que

siempre y el 3.77% consideraron que fueron pocas veces.
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Tabla 9
Supero facilmente las metas y objetivos prestablecidos para el cargo

Frecuencia Porcentaje
Algunas veces 17 32,1
Muchas veces 28 52,8
Siempre 5 9,4
Total 53 100,0

Figura 8

Supero facilmente las metas y objetivos prestablecidos para el cargo.

Porcentaje

POCAS WECES ALGUMAS VECES MUCHAS WECES SIEMPRE

Supero facilmente las metas y objetivos prestablecidos
para el cargo.

En la Tabla 9 y Figura 8 se exponen el porcentaje de superacion de metas y
objetivos del cargo que los servidores publicos realizan al cumplir con sus
funciones; el 52.83% indicaron que la realizan muchas veces, el 32.08%
precisaron que algunas veces, el 9.43% sefialaron que siempre y el 5.66%

consideraron que fueron pocas veces.
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Tabla 10

Me considero un agente de cambio positivo cuando realizo mis funciones

Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 2 3,8
Algunas veces 11 20,8
Muchas veces 28 52,8
Siempre 12 22,6
Total 53 100,0
Figura 9

Me considero un agente de cambio positivo cuando realizo mis funciones.

Porcentaje

POCAS WECES ALGUMAS VECES MUCHAS WECES

SIEMPRE

Me considero un agente de cambio positive cuando
realizo mis funciones.

En la Tabla 10 y Figura 9 se exponen el porcentaje de los servidores

publicos que se consideran agentes de cambio cuando cumplen con sus

funciones; el 52.83% indicaron que tienen esa percepcion muchas veces, el

20.75% precisaron que algunas veces, el 22.64% sefialaron que siempre y el

3.77% consideraron que fueron pocas veces.
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Tabla 11
En el trabajo se encuentra lleno de energia y con ansias de cumplir con las

funciones encomendadas.

Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 2 3,8
Algunas veces 15 28,3
Muchas veces 28 52,8
Siempre 8 15,1
Total 53 100,0

Figura 10

En el trabajo se encuentra lleno de energia y con ansias de cumplir con las
funciones encomendadas.

Porcentaje

POCAS WVECES ALGUNAS VECES MUCHAS VECES SIEMPRE

En el trabajo se encuentra lleno de energiay con ansias
de cumplir con las funciones encomendadas.

En la Tabla 11 y Figura 10 se exponen el porcentaje de los servidores
publicos que cuentan con energia y ansiedad para cumplir sus funciones; el
52.83% indicaron que cuentan con dicha motivacion muchas veces, el
28.30% precisaron que algunas veces, el 15.09% sefialaron que siempre y el

3.77% consideraron que fueron pocas veces.
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Tabla 12

No se siente fatiga mientras realizo mis funciones.

Frecuencia Porcentaje

Pocas veces 2 3,8

Algunas veces 17 32,1

Muchas veces 15 28,3

Siempre 19 35,8

Total 53 100,0

Figura 11
No se siente fatiga mientras realizo mis funciones.
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POCAS WECES ALGUMAS VECES MUCHAS WECES

SIEMPRE

No se siente fatiga mientras realizo mis funciones.

En la Tabla 12 y Figura 11 se exponen el porcentaje de los servidores

publicos que no sienten fatiga para cumplir sus funciones; el 35.85%

indicaron que no sienten el cansancio siempre, el 32.08% precisaron que

algunas veces, el 28.30% sefalaron que muchas veces y el 3.77%

consideraron que fueron pocas veces.
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Tabla 13
Se encuentra inspirado y orgulloso por el trabajo que realizo dentro de la
municipalidad.

Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 3 5,7
Algunas veces 15 28,3
Muchas veces 25 47,2
Siempre 10 18,9
Total 53 100,0

Figura 12

Se encuentra inspirado y orgulloso por el trabajo que realizo dentro de la
municipalidad.

Porcentaje

POCAS WVECES ALGUNAS VECES MUCHAS VECES SIEMPRE

Se encuentra inspirado y orgulloso por el trabajo que
realizo dentro de la municipalidad.

En la Tabla 13 y Figura 12 se exponen el porcentaje de los servidores
publicos que se sienten inspirados y orgullosos por el trabajo que cumplen;
el 47.17% indicaron sentirse asi muchas veces, el 28.30% precisaron que
algunas veces, el 18.87% sefialaron que siempre y el 5.66% consideraron

que fueron pocas veces.
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Tabla 14
El trabajo que realiza le da un sentido a su vida personal.

Frecuencia Porcentaje

Pocas veces 2 3,8

Algunas veces 16 30,2

Muchas veces 21 39,6

Siempre 14 26,4

Total 53 100,0

Figura 13
El trabajo que realiza le da un sentido a su vida personal.
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POCAS WECES ALGUMAS VECES MUCHAS WECES SIEMPRE

El trabajo que realiza le da un sentido a su vida personal.

En la Tabla 14 y Figura 13 se exponen el porcentaje de los servidores
publicos que sienten que el trabajo que realizan le da un sentido a su vida; el
39.62% indicaron sentirse asi muchas veces, el 30.19% precisaron que
algunas veces, el 26.42% sefialaron que siempre y el 3.77% consideraron

que fueron pocas veces.
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Tabla 15
Se prevé estar inmerso, feliz y absorto cuando estoy realizando mis funciones

laborales dentro y fuera de la municipalidad.

Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 3 5,7
Algunas veces 18 34,0
Muchas veces 25 47,2
Siempre 7 13,2
Total 53 100,0

Figura 14

Se preveé estar inmerso, feliz y absorto cuando estoy realizando mis funciones
laborales dentro y fuera de la municipalidad.

Porcentaje

POCAS WVECES ALGUNAS VECES MUCHAS VECES SIEMPRE

Se prevé estar inmerso, feliz y absorto cuando estoy
realizando mis funciones laborales dentro y fuera de la
municipalidad.

En la Tabla 15 y Figura 14 se exponen el porcentaje de los servidores
publicos que se sienten inmersos, felices y absortos cuando cumplen sus
funciones dentro del municipio; el 47.17% indicaron sentirse asi muchas
veces, el 33.96% precisaron que algunas veces, el 13.21% sefialaron que

siempre y el 5.66% consideraron que fueron pocas veces.
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Tabla 16
Se cuenta con los insumos tangibles necesarios para realizar una buena
performance dentro de la municipalidad

Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 2 3,8
Algunas veces 17 32,1
Muchas veces 21 39,6
Siempre 13 24,5
Total 53 100,0

Figura 15

Se cuenta con los insumos tangibles necesarios para realizar una buena
performance dentro de la municipalidad.

Porcentaje

POCAS WVECES ALGUNAS VECES MUCHAS VECES SIEMPRE

Se cuenta con los insumos tangibles necesarios para
realizar una buena performance dentro de |a
municipalidad.

En la Tabla 16 y Figura 15 se exponen el porcentaje de los servidores
publicos que consideran tener los insumos necesarios para realizar
correctamente sus funciones; el 39.62% indicaron tenerlos muchas veces, el
32.08% precisaron que algunas veces, el 24.53% sefalaron que siempre y el

3.77% consideraron que fueron pocas veces.
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Tabla 17
Se cuenta con los insumos intangibles necesarios para realizar una buena
performance dentro de la municipalidad.

Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 1 19
Algunas veces 25 47,2
Muchas veces 20 37,7
Siempre 7 13,2
Total 53 100,0

Figura 16

Se cuenta con los insumos intangibles necesarios para realizar una buena
performance dentro de la municipalidac.

Porcentaje

POCAS WVECES ALGUNAS VECES MUCHAS VECES SIEMPRE

Se cuenta con los insumos intangibles necesarios para
realizar una buena performance dentro de |a
municipalidad.

En la Tabla 17 y Figura 16 se exponen el porcentaje de los servidores
publicos que consideran tener los intangibles necesarios para realizar
correctamente sus funciones; el 47.17% indicaron tenerlos algunas veces, el
37.74% precisaron que muchas veces, el 13.21% sefalaron que siempre y el

1.89% consideraron que fueron pocas veces.
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Tabla 18

Se hace un correcto proceso de transformacién de los insumos de la
municipalidad para obtener una buena performance.

Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 2 3,8
Algunas veces 23 43,4
Muchas veces 17 32,1
Siempre 11 20,8
Total 53 100,0
Figura 17

Se hace un correcto proceso de transformacion de los insumos de la

municipalidad para obtener una buena performance.

Porcentaje

POCAS WVECES ALGUNAS VECES MUCHAS VECES

SIEMPRE

Se hace un correcto proceso de transformacion de los
insumos de la municipalidad para obtener una buena
performance.

En la Tabla 18 y Figura 17 se exponen el porcentaje de los servidores

publicos que hacen un correcto uso de los insumos del municipio para

cumplir con sus funciones; el 43.40% indicaron hacerlo algunas veces, el

32.08% precisaron que muchas veces, el 20.75% sefialaron que siempre y el

3.77% consideraron que fueron pocas veces.
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Tabla 19

Los resultados obtenidos dentro de la municipalidad permiten calificar como

Optimo su performance.

Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 2 3,8
Algunas veces 24 45,3
Muchas veces 16 30,2
Siempre 11 20,8
Total 53 100,0
Figura 18

Los resultados obtenidos dentro de la municipalidad permiten calificar como

optimo su performance.

Porcentaje

POCAS WVECES ALGUNAS VECES MUCHAS VECES

SIEMPRE

Los resultados obtenidos dentro de la municipalidad
permiten calificar como éptimo su performance.

En la Tabla 19 y Figura 18 se exponen el porcentaje de los servidores

publicos que consideran como 6ptimo su performance dentro del municipio;

el 45.28% indicaron considerarlo algunas veces, el 30.19% precisaron que

muchas veces, el 20.75% sefialaron que siempre y el 3.77% consideraron

que fueron pocas veces.
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Descriptivos de la variable Calidad de Servicio

Tabla 20
La infraestructura con la que cuenta la municipalidad le permite ofrecer un buen
servicio al publico.

Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 4 7,5
Algunas veces 13 24,5
Muchas veces 24 45,3
Siempre 12 22,6
Total 53 100,0

Figura 19

La infraestructura con la que cuenta la municipalidad le permite ofrecer un buen
servicio al publico.

Porcentaje

POCAS WVECES ALGUNAS VECES MUCHAS VECES SIEMPRE

La infraestructura con la que cuenta la municipalidad le
permite ofrecer un buen servicio al piblico.

En la Tabla 20 y Figura 19 se exponen el porcentaje de los servidores
publicos que consideran que la municipalidad cuenta con una infraestructura
aceptable para atender a los ciudadanos; el 45.28% indicaron muchas
veces, el 24.53% precisaron que algunas veces, el 22.64% sefialaron que

siempre y el 7.55% consideraron que pocas veces.
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Tabla 21
La distribucion fisica de la municipalidad permite brindar un buen servicio al

ciudadano.

Frecuencia Porcentaje
Algunas veces 24 45,3
Muchas veces 21 39,6
Siempre 8 15,1
Total 53 100,0

Figura 20

Las distribucién fisica de la municipalidad permite brindar un buen servicio al
ciudadano.

Porcentaje

ALGUNAS VECES MUCHAS VECES SIEMPRE

Las distribucién fisica de la municipalidad permite brindar
un buen servicio al ciudadano.

En la Tabla 21 y Figura 20 se exponen el porcentaje de los servidores
publicos que consideran que la municipalidad a hecho una correcta
distribucion de los espacios para la atencion del publico; el 45.28% indicaron
algunas veces, el 39.62% precisaron que muchas veces y el 15.09%

consideraron que siempre.
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Tabla 22
Los equipos y materiales asignados al servidor publico permiten el
cumplimiento de sus funciones se encuentran vigentes y operativos.

Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 3 5,7
Algunas veces 18 34,0
Muchas veces 20 37,7
Siempre 12 22,6
Total 53 100,0

Figura 21

Los equipos y materiales asignados al servidor publico permite el cumplimiento
de sus funciones se encuentran vigentes y operativos.

Porcentaje

POCAS WVECES ALGUNAS VECES MUCHAS VECES SIEMPRE

Los equipos y materiales asignados al servidor publico
permite el cumplimiento de sus funciones se encuentran
vigentes y operativos.

En la Tabla 22 y Figura 21 se exponen el porcentaje de los servidores
publicos que consideran tener los equipos y materiales apropiados para la
atencién del publico; el 37.74% indicaron contar con ellos muchas veces, el
33.96% precisaron que algunas veces, el 22.64% sefalaron que siempre y el

5.66% consideraron que pocas veces.
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Tabla 23
Los equipos y materiales que emplea para el cumplimiento de sus funciones se
encuentran vigentes y operativos.

Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 2 3,8
Algunas veces 15 28,3
Muchas veces 26 49,1
Siempre 10 18,9
Total 53 100,0

Figura 22

Los equipos y materiales que emplea para el cumplimiento de sus funciones se
encuentran vigentes y operativos.

Porcentaje

POCAS WVECES ALGUNAS VECES MUCHAS VECES SIEMPRE

Los equipos y materiales que emplea para el
cumplimiento de sus funciones se encuentran vigentes y
operativos.

En la Tabla 23 y Figura 22 se exponen el porcentaje de los servidores
publicos que consideran que los equipos y materiales brindados por el
municipio estan vigentes y operativos; el 49.06% indicaron que si muchas
veces, el 28.30% precisaron que algunas veces, el 18.87% sefialaron que

siempre y el 3.77% consideraron que pocas veces.
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Tabla 24
Se cumple en brindar fielmente el producto o servicio requerido por los

usuarios, de acuerdo a los lineamientos y normativa establecida.

Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 1 19
Algunas veces 22 41,5
Muchas veces 20 37,7
Siempre 10 18,9
Total 53 100,0

Figura 23

Se cumple en brindar fielmente el producto o servicio requerido por los usuarios,
de acuerdo a los lineamientos y normativa establecida.
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POCAS WVECES ALGUNAS VECES MUCHAS VECES SIEMPRE

Se cumple en brindar fielmente el producto o servicio
requerido por los usuarios, de acuerdo a los lineamientos
y hormativa establecida.

En la Tabla 24 y Figura 23 se exponen el porcentaje de los servidores
publicos que brindan un fiel producto y/o servicio a los ciudadanos acorde a
la normativa institucional, el 41.51% indicaron que si algunas veces, el
37.74% precisaron que muchas veces, el 18.87% sefalaron que siempre y el

1.89% consideraron que pocas veces.
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Tabla 25

El servicio brindado por la municipalidad cumple con las expectativas de los

usuarios.
Frecuencia Porcentaje

Pocas veces 2 3,8
Algunas veces 17 32,1
Muchas veces 20 37,7
Siempre 14 26,4
Total 53 100,0

Figura 24

El servicio brindado por la municipalidad cumple con las expectativas de los

usuarios.

Porcentaje

POCAS WVECES ALGUNAS VECES MUCHAS VECES

SIEMPRE

El servicio brindado por la municipalidad cumple con las
expectativas de los usuarios.

En la Tabla 25 y Figura 24 se exponen el porcentaje de los servidores

publicos que consideran que su servicio ofrecido cumple con las

expectativas de los ciudadanos, el 37.74% indicaron que si muchas veces, el

32.08% precisaron que algunas veces, el 26.42% sefalaron que siempre y el

3.77% consideraron que pocas veces.
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Tabla 26
Existe una buena capacidad del servidor para escuchar atentamente las

inquietudes y problemas de los usuarios.

Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 3 5,7
Algunas veces 17 32,1
Muchas veces 28 52,8
Siempre 5 9,4
Total 53 100,0

Figura 25

Existe una buena capacidad del servidor para escuchar atentamente las
inquietudes y problemas de los usuarios.

Porcentaje

POCAS WVECES ALGUNAS VECES MUCHAS VECES SIEMPRE

Existe una buena capacidad del servidor para escuchar
atentamente las inquietudes y problemas de los usuarios.

En la Tabla 26 y Figura 25 se exponen el porcentaje de los servidores
publicos que consideran escuchar atentamente a las inquietudes y
problemas de los ciudadanos, el 52.83% indicaron que si muchas veces, el
32.08% precisaron que algunas veces, el 9.43% sefalaron que siempre y el

5.66% consideraron que pocas veces.
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Tabla 27
Los servidores publicos cuentan con buena actitud para atender los problemas

de los ciudadanos.

Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 2 3,8
Algunas veces 11 20,8
Muchas veces 28 52,8
Siempre 12 22,6
Total 53 100,0

Figura 26

Los servidores publicos cuentan con buena actitud para atender los problemas
de los ciudadanos.

Porcentaje

POCAS WVECES ALGUNAS VECES MUCHAS VECES SIEMPRE

Los servidores publicos cuentan con buena actitud para
atender los problemas de los ciudadanos.

En la Tabla 27 y Figura 26 se exponen el porcentaje de los servidores
publicos que consideran atender a los ciudadanos con una buena actitud, el
52.83% indicaron que si lo hacen muchas veces, el 22.64% precisaron que
siempre, el 20.75% sefialaron que algunas veces y el 3.77% consideraron

qgue pocas veces.
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Tabla 28
La resolucion de conflictos y atencion a las inquietudes de los ciudadanos se
resuelven de manera répida, efectiva.

Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 2 3,8
Algunas veces 15 28,3
Muchas veces 28 52,8
Siempre 8 15,1
Total 53 100,0

Figura 27

Laresolucién de conflictos y atencion a las inquietudes de los ciudadanos se
resuelven de manera rapida, efectiva.

Porcentaje

POCAS WVECES ALGUNAS VECES MUCHAS VECES SIEMPRE

La resolucién de conflictos y atencidn a las inquietudes
de los ciudadanos se resuelven de manera rapida,
efectiva.

En la Tabla 28 y Figura 27 se exponen el porcentaje de los servidores
publicos que consideran resolver los conflictos y atender las inquietudes
rapida y efectivamente, el 52.83% indicaron que si lo hacen muchas veces,
el 28.30% precisaron que algunas veces, el 15.09% sefialaron que siempre y

el 3.77% consideraron que pocas veces.
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Tabla 29

Los ciudadanos se encuentran satisfechos cuando atienden oportunamente sus

inquietudes.
Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 2 3,8
Algunas veces 17 32,1
Muchas veces 15 28,3
Siempre 19 35,8
Total 53 100,0
Figura 28

Los ciudadanos se encuentran satisfechos cuando atienden oportunamente sus

inquietudes.

Porcentaje

POCAS WVECES ALGUNAS VECES MUCHAS VECES

SIEMPRE

Los ciudadanos se encuentran satisfechos cuando
atienden oportunamente sus inquietudes.

En la Tabla 29 y Figura 28 se exponen el porcentaje de los servidores

publicos que consideran que el ciudadano estd satisfecho cuando es

atendido en el municipio, el 35.85% indicaron que si estan siempre, el

32.08% precisaron que algunas veces, el 28.30% sefalaron que muchas

veces y el 3.77% consideraron que pocas veces.
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Tabla 30
El servidor publico posee una alta preparacion técnica para cumplir con las
funciones asignadas.

Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 3 5,7
Algunas veces 15 28,3
Muchas veces 25 47,2
Siempre 10 18,9
Total 53 100,0

Figura 29

El servidor publico posee una alta preparacién técnica para cumplir con las
funciones asignadas.

Porcentaje

POCAS WVECES ALGUNAS VECES MUCHAS VECES SIEMPRE

El servidor piblico posee una alta preparacion técnica
para cumplir con las funciones asignadas.

En la Tabla 30 y Figura 29 se exponen el porcentaje de los servidores
publicos que consideran tener una alta preparacion técnica para cumplir con
sus funciones, el 47.17% indicaron tenerla muchas veces, el 28.30%
precisaron que algunas veces, el 18.87% sefialaron que siempre y el 5.66%

consideraron que pocas veces.
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Tabla 31

El servidor publico sabe como son los procesos internos de la municipalidad.

Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 2 3,8
Algunas veces 16 30,2
Muchas veces 21 39,6
Siempre 14 26,4
Total 53 100,0

Figura 30

El servidor publico sabe como son los procesos internos de la municipalidad.

Porcentaje

POCAS WECES ALGUMAS VECES MUCHAS WECES

SIEMPRE

El servidor pablico sabe como son los procesos internos
de la municipalidad.

En la Tabla 31 y Figura 30 se exponen el porcentaje de los servidores

publicos que consideran saber cémo es el funcionamiento interno del

municipio, el 39.62% indicaron conocerlo muchas veces, el 30.19%

precisaron que algunas veces, el 26.42% sefalaron que siempre y el 3.77%

consideraron gue pocas veces.
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Tabla 32
El servidor publico posee conocimientos e informacion clara sobre los
productos y servicios que ofrece la municipalidad.

Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 3 5,7
Algunas veces 18 34,0
Muchas veces 25 47,2
Siempre 7 13,2
Total 53 100,0

Figura 31

El servidor publico posee conocimientos e informacién clara sobre los
productos y servicios que ofrece la municipalidad.

Porcentaje

POCAS WVECES ALGUNAS VECES MUCHAS VECES SIEMPRE

El servidor piblico posee conocimientos e informacién
clara sobre los productos y servicios que ofrece la
municipalidad.

En la Tabla 32 y Figura 31 se exponen el porcentaje de los servidores
publicos que consideran conocer sobre los productos y servicios que ofrece
el municipio, el 47.17% indicaron conocerlos muchas veces, el 33.96%
precisaron que algunas veces, el 13.21% sefialaron que siempre y el 5.66%

consideraron que pocas veces.
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Tabla 33
La atencion que se brinda a los usuarios es inmediata, correcta y conforme a
los requerimientos y expectativas individuales.

Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 2 3,8
Algunas veces 17 32,1
Muchas veces 21 39,6
Siempre 13 24,5
Total 53 100,0

Figura 32

La atencion que se brinda a los usuarios es inmediata, correcta y conforme a los
requerimientos y expectativas individuales.

Porcentaje

POCAS WVECES ALGUNAS VECES MUCHAS VECES SIEMPRE

La atencién que se brinda a los usuarios es inmediata,
correcta y conforme a los requerimientos y expectativas
individuales.

En la Tabla 33 y Figura 32 se exponen el porcentaje de los servidores
publicos que consideran brindar una atencion inmediata, correcta y acorde a
las expectativas individuales del ciudadano, el 39.62% indicaron si hacerlo
muchas veces, el 32.08% precisaron que algunas veces, el 24.53%

sefialaron que siempre y el 3.77% consideraron que pocas veces.
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Tabla 34
El servidor publico se pone en los zapatos del usuario al momento de brindar

un servicio personalizado.

Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 1 19
Algunas veces 25 47,2
Muchas veces 20 37,7
Siempre 7 13,2
Total 53 100,0

Figura 33

El servidor publico se pone en los zapatos del usuario al momento de brindar un
servicio personalizado.

Porcentaje

POCAS WVECES ALGUNAS VECES MUCHAS VECES SIEMPRE

El servidor piblico se pone en los zapatos del usuario al
momento de brindar un servicio personalizado.

En la Tabla 34 y Figura 33 se exponen el porcentaje de los servidores
publicos que consideran ponerse en los zapatos del ciudadano para
brindarle un servicio personalizado, el 47.17% indicaron si hacerlo algunas
veces, el 37.74% precisaron que muchas veces, el 13.21% sefialaron que

siempre y el 1.89% consideraron que pocas veces.
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Inferenciales

El cuestionario fue respondido por la totalidad de participantes seleccionados

aleatoriamente, luego se procedié a armar la base datos con la informacion

recolectada y realizar el calculo de los estadisticos inferenciales (ver Tablas

35, 36, 37 y 38), con su respectiva interpretacion.

Tabla 35
Correlacion no paramétrica entre Gestion del talento humano y calidad de
servicio
Correlaciones
Gestion del Calidad de
Talento i
Servicio
Humano
Rho de L Coeficiente de 1.000 ,971**
Spearman  Cestiondel  ooeiacion
J alento  “gig “pijateral) 0.000
umano N 53 53
Coeficiente de ,971** 1.000
Calidad de correlacion
Servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 53 53

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

Se acepta la hipbtesis general porque el nivel de correlacion es

significativo a un nivel de 0.01 (bilateral), ademés el p value = 0,000 < 0.05

(margen de error establecido para la investigacion). Existe una correlacion

muy alta y directa entre las variables gestion del talento humano y calidad de

servicio, segun Bisquerra (2009), porque el coeficiente de correlacion (Rho

de Spearman) fue de 0.971.
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Tabla 36

Correlacion no paramétrica entre capacidades y calidad de servicio

Correlaciones

Calidad de
Capacidades Servicio

Rho de Coeficiente de 1.000 ,896**
Spearman _ correlacién

Capacidades “gj " pjjateral) 0.000

N 53 53

Coeficiente de ,896** 1.000
Calidad de correlacion

Servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 53 53

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

Se acepta la hipotesis especifica 1 porque el nivel de correlacién es

significativo a un nivel de 0.01 (bilateral), ademés el p value = 0,000 < 0.05

(margen de error establecido para la investigacion). Existe una correlacion

alta y directa entre la dimension capacidades y la variable calidad de

servicio, segun Bisquerra (2009), porque el coeficiente de correlacion (Rho

de Spearman) fue de 0.896, lo cual indica que, de presentarse una mejora

en las capacidades de

los servidores municipales, existe una alta

probabilidad de mejorar la calidad de servicio brindada por ellos.

56



Tabla 37

Correlacion no paramétrica entre compromisos y calidad de servicio

Correlaciones

Calidad de
Compromisos Servicio

Rho de Coeficiente de 1.000 ,828**
Spearman _ correlaciéon

Compromisos “giq “hilateral) 0.000

N 53 53

Coeficiente de ,828** 1.000
Calidad de correlacion

Servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 53 53

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

Se acepta la hipotesis especifica 2 porque el nivel de correlacién es

significativo a un nivel de 0.01 (bilateral), ademés el p value = 0,000 < 0.05

(margen de error establecido para la investigacion). Existe una correlacion

alta y directa entre la dimensién compromisos y la variable calidad de

servicio, segun Bisquerra (2009), porque el coeficiente de correlacion (Rho

de Spearman) fue de 0.828.
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Tabla 38

Correlacion no paramétrica entre actuacion (performance) y calidad de servicio

Correlaciones

Actuacion Calidad de
(Performance) Servicio

Rho de Coeficiente de 1.000 ,(14**
Spearman Actuacion correlacion

(Performance) Sig. (bilateral) 0.000

N 53 53

Coeficiente de ,(14** 1.000
Calidad de correlacion

Servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 53 53

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

Se acepta la hipotesis especifica 3 porque el nivel de correlacién es

significativo a un nivel de 0.01 (bilateral), ademés el p value = 0,000 < 0.05

(margen de error establecido para la investigacion). Existe una correlacion

alta y directa entre la dimension actuacion (performance) y la variable

calidad de servicio, segun Bisquerra (2009), porque el coeficiente de

correlacion (Rho de Spearman) fue de 0.714.
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V.

DISCUSION

Reyes et al. (2021), precisé que después de haber superado un momento
dificil en la historia, como fue la pandemia del COVID-19, la GTH debe
utilizar todas las herramientas a su disposicion para garantizar que el
principal recurso de toda organizacion cumpla con sus funciones, un ejemplo
claro es cuando se sugiere emplear la tecnologia para realizar un correcto
proceso de seleccion de personal, el cual garantice transparencia,
efectividad y seguridad de los resultados, seleccionando al mejor aspirante.
Los resultados de la investigacion permiten complementar lo mencionado
por el autor, debido a que, si la tecnologia hace que gestionar el talento
humano mejore su nivel, el servicio que brindaria el postulante seleccionado
seria simil, por consiguiente, es necesario que los directivos y jefes de las
entidades publicas (municipios) tomen en cuenta que hacer una inversion en

tecnoldgica, les va a otorgar resultados muy satisfactorios.

Vera y Blanco (2019) también investigaron las demandas actuales de la
GTH para optimizar los procesos internos y alcanzar los objetivos
establecidos en ese periodo; entre lo méas representativo que indicaron fue la
implementacién de un modelo HTM (Human Talent Management), el cual
fortalece los procesos internos y hace que los niveles de desempeiio y
competitividad empresarial se eleven. Claramente, se ve establecer
estrategias y modelos orientados a mejorar el potencial del recurso humano
trae consigo efectos positivos a cualquier organizacion, sea privada o
publica; es por ello que en el sector publico, donde la imagen y percepcion
de servicio es calificado entre los niveles de medio y bajo por parte de la
ciudadania, deberian hacer un benchmarking de aquellas que empresas que
si lograron implementar el modelo HTM o similares, ya que ello permitiria

cambiar la percepcién de calidad de servicio ofrecido.

Ramirez et al. (2019), propuso que la GTH deberia analizarse de forma
estratégica, porque con ello los resultados alcanzados son de un nivel
optimo especialmente con respecto al compromiso y actuacion laboral, por
consiguiente, es necesario priorizar las estrategias organizacionales que van

de la mano con los indicadores sociales para alcanzar las metas trazadas.
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En el sector privado, esta informacion es completamente cierta y si el estudio
se hubiera aplicado a ese ambito, pues lo respaldaria; en el caso del sector
publico en ocasiones se desearia que el impacto fuera de la misma forma
que el privado, pero lamentablemente por el tema de la burocracia y los
diferentes factores limitantes inmersos al sistema, hace que este cambio
lleve més tiempo del que se debe, siendo en muchas ocasiones aplicado ya
cuando es una estrategia desfasada; es asi que si se busca hacer un cambio
en la GTH, los encargados deben buscar y planificar estrategias que puedan
ser viables en el largo plazo, que busquen potenciar al recurso humano con
el fin que cuando llegue el momento no se vea perjudicado el desempefio ni
la calidad del trabajo; es una tarea complicada de hacer, pero que si se hace
con directivos altamente comprometidos, la implementacion y los resultados

van a ser satisfactorios tanto para el cliente interno como externo.

Del Barrios et al. (2020), propuso que los directivos deberian desarrollar
capacidades dindmicas, como ampliar los conocimientos adquiridos y
experiencia laboral o también poseer la capacidad de adaptarse facilmente a
los nuevos entornos laborales, para gestionar de una manera mas sencilla al
capital humano que tienen bajo su mando, logrando un trabajo sincronizado
el cual permitiria sacar provecho de las oportunidades presentes en el
entorno y fortalecer los vinculos con los stakeholders. En contraste con los
resultados de la investigacion, podemos ver que si un trabajador, sin
importar el lugar que ocupe en la jerarquia organizacional, hace uso de sus
capacidades y las potencia, ya sea por actualizacion de informacién o
desarrollo de nuevas experiencias, permite que logre los objetivos que se
traza, especialmente aquellos vinculados a la calidad de su servicio tanto
para el cliente o usuario externo como para el cliente interno (pares,

personal a cargo y superiores).

Segun Iglesias et al. (2018), hay elementos de la GTH que ayudan a
fomentar la innovacion organizacional en general. Esto tiene como resultado
la creacion de entornos productivos que son significativos y atractivos para el
sector donde se establece la organizacién. Comparandola con los resultados
logrados, se determiné que los factores que permiten dicha mejora en la

innovacion son cada una de las dimensiones establecidas para la
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cuantificacion del talento humano, porque si se fortalecen las capacidades,
tendras un recurso altamente calificado para afrontar cualquier situacion
imprevista, en el que la preparacion le permitirian idear nuevas maneras de
solucion, si se fortalece el compromiso, el colaboradores hara todo aquello
que este en sus manos, sin recibir indicaciones previas, para solucionar o
idear nuevas maneras de actuar dentro de la organizacion, finalmente, el
mejorar la performance del colaborador, hace que se tenga cierta confianza
en los resultados que se esperan, por mas que sea un proceso Nuevo; si se
logra ello, se tiene una mayor certeza que la calidad del trabajo y servicio

realizado por el trabajador sera de un nivel alto o muy alto.

Jiménez et al. (2013) examinaron los modelos de gestion de talento
humano que se utilizan con frecuencia en el Peru, y descubrieron que la
implementacion sistemética de este proceso genera los indicadores de
mayor éxito. Para lograr este éxito, es necesario que los modelos de
sistematizacion estén en linea con las politicas publicas estatales. Esta idea
permite identificar la oportunidad de que la GTH se realice de una forma
sistematizada, que permita mejorar las capacidades del trabajador y se
refleje en la calidad de su desempefio (como se demuestra en los resultados
logrados), pero el hacer este proceso de dicha manera puede generar que a
lo largo del tiempo el trabajador se sienta como un eslabon o tornillo de una
méquina organizacional, que afectaria a su compromiso y la forma de
percibirse dentro de la institucion; por lo cual se sugiere que estos procesos
vayan acompafiados de charlas que permitan identificar y hacer sentir al
colaborador como un engranaje vital que da vida a toda una organizacion,
ello reforzaria su autoestima y haria que el trabajo lo realice mayor

entusiasmo.

Orihuela et al. (2019) indic6 que, si hay evidencia de realizar una
correcta GTH, hasta el servidor menos comprometido, es capaz de cambiar
su manera de pensar y volverse en el mejor escudero y defensor de la
entidad. Y es logico, porque como se comprobd en los resultados
alcanzados en la dimension compromiso, tanto el vigor (entusiasmo por
trabajar), la dedicacion (sentido del trabajo) y la absorcion (inmersion feliz

por el trabajo), si se siembran en cada uno de los colaboradores y se logra
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hacer germinar hasta obtener grandes frutos, el trabajador respondera con
un alto sentido de responsabilidad, seguridad, confianza, empatia (las cuales
son dimensiones de la calidad de servicio) ante el usuario o cliente,
convirtiéndolo en la imagen institucional que reflejaria los factores positivos
institucionales y que respaldaria directamente la idea que la institucion es

altamente competitiva y preocupada por ofrecer un servicio de alta calidad.

Jara et al. (2018) sefialé que la GTH en las entidades estatales de salud
es crucial porque no es suficiente aparentar brindar un buen servicio a la
comunidad, sino que también debe realizarse mediante una gestion efectiva
del talento humano. Ello es respaldado por este estudio, el cual se convierte
en el soporte material y justificacion cientifica de que si la GTH se realiza
bajo el enfoque de la mejora continua, la calidad del servicio va a ir
mejorando acorde en funcién a esta; por ello es necesario que este progreso
deba ser estructurado, claro, bien fundamentado, y sobre todo insertado en
la cabeza de cada uno de los servidores publicos, porque esa es la Unica
forma de cambiar el pensamiento tradicionalista, prejuicios, rigido y negativo

de los ciudadanos sobre el servicio brindado por instituciones publicos.

Oruna et al. (2023) precis6 que la calidad del servicio brindado por
cualquier organizacion es la clave para fidelizar o no al mercado, para eso es
necesarios establecer, aplicar y comunicar aquellos criterios claves que
incrementen la confianza y seguridad en la propia entidad y asi se agilizaria
y efectuaria rapidamente el proceso de fidelizacion. Los hallazgos del
estudio respaldan lo que se ha mencionado anteriormente: la GTH es uno de
los criterios clave porque maximiza las capacidades de los servidores para
interactuar con los clientes o usuarios, haciendo que la comunicacion, la
escucha y la fluidez de la situacion sean lo mas adecuadas y personalizadas
posibles. Estos pasos son significativos para lograr rapidamente la

fidelizacion.

Villanueva et al. (2022) enfocé su estudio a determinar como es la
calidad de servicio que brinda una entidad publica a un grupo de personas
que ha sido duramente golpeado por la pandemia, encontrando que la
calidad estd en un rango menor al promedio y que los Unicos indicadores

que son rescatables son la confiabilidad y empatia del servidor publico. Es
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I6gico que después de un acontecimiento como la pandemia, la ciudadania
se sienta fuertemente golpeada a tal extremo de demandar un mayor
beneficio a cualquier lugar que acuda para atender una necesidad, y en la
mayoria de casos sus expectativas no son cubiertas de la forma en que ellos
piensan; ahora si se analiza la razon del porque consideran la confiabilidad y
empatia de la entidad como los puntos mas altos, es porque detras existe un
encargado que realiza una gestion apropiada del talento humano a cargo,
indicandoles que deben cumplir oportunamente con lo ofrecido y que deben
analizar al ciudadano como si se pusieran en sus zapatos, para que la
atencion sea mas fructifera; ello permite mejorar las capacidades, acrecentar

el engagement y fortalecer la performance del trabajador.

Por lo que se ha analizado, administrar el talento humano y sus
dimensiones no deberian ser tomadas a la ligera por los responsables o
directivos, porgue con ello encuentran una herramienta muy poderosa que le
permiten lograr las metas y objetivos trazados a inicios de cada periodo, y
aln como cosa curiosa es que esté al alcance de sus manos, no depende
directamente de factores externos, sino que precisa de realizar un buen
andlisis de las competencias laborales con las que cuentan. El resultado
més obvio es que se obtenga un mejor desempefio, que sea calificado de
alta calidad y que a la larga genere una imagen institucional de
competitividad, efectividad y correcta. Ello va a acorde a las teorias de la
administracion moderna, basadas en el desempefio organizacional (modelo
del DO); entre los beneficios que se buscarian seria la flexibilidad y
adaptabilidad laboral del sistema estatal, lo cual seria dar un giro muy
importante porque ya no existiria la rigidez y dureza del sistema publico, la
extrema burocratizacion de los procesos y la lentitud de la obtencion de los
resultados, que durante mucho tiempor fueron los factores de dar la mala

imagen institucional.

Si conectamos los resultados a los objetivos de desarrollo sostenible, se
puede ver que los gestores del talento humano los llevan por el camino
correcto. Al atender a sus demandas y brindar las oportunidades necesarias,
las instituciones publicas y privadas lograran competitividad, lo que resultara

en una mejora y desarrollo integral, lo cual permitiria el crecimiento de sus
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integrantes, sea cual sea el cargo que ocupe; asimismo, con el desarrollo se
puede gestionar el equilibrio salarial entre los puestos similares, sin
distincién de raza, género o cultura, minimizando las brechas econémicas
entre ellos.

Para las politicas nacionales vinculadas a la GTH y la mejora de la
calidad del servicio, se plantea que ambos términos de estudio se vinculan
con el segundo objetivo “equidad y justicia social” y la politica N° 14 “acceso
al empleo pleno, digno y productivo”, porque por medio de ella se pretende
promover el trabajo fortaleciendo todas aquellas habilidades y capacidades
de la persona, obteniendo como resultados mejores niveles de productividad
y calidad; motivo por el cual es necesario que aquellas jefes o responsables
de la GTH supervisen, apoyen e incentiven que los colaboradores busque
desarrollarse y crecer mas, se vuelvan competitivos en el mercado y sean
capaces de lograr mejores resultados.

Finalmente, cabe indicar que el estudio realizado es de caracter publico
y que permitiria no solo al municipio de Ocoyo a tomar decisiones, sino que
serviria como sustento para las estrategias que las entidades del sector
publico y privado vean por conveniente implantar, ya sea en funcion a cada

una de las dimensiones de cada uno de los constructos.
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VI.

CONCLUSIONES

Después de realizar, analizar y comparar los resultados, se llegaron a las
conclusiones siguientes:

PRIMERO: Existe correlaciéon muy alta y directa entre las variables gestion
del talento humano y calidad de servicio (Rho de Spearman = 0.971; p value
= 0,000 < 0.05); lo cual indica que, de presentarse una mejora en la gestion
del talento humano de la municipalidad, es casi seguro que la calidad de
servicio brindada por los servidores publicos reflejaria un cambio similar.
SEGUNDO: Existe correlacion alta y directa entre la dimensién capacidades
y calidad de servicio (Rho de Spearman = 0.896; p value = 0,000 < 0.05); lo
cual indica que, de presentarse una mejora en las capacidades de los
servidores municipales, existe una alta probabilidad de mejorar la calidad de
servicio brindada por ellos.

TERCERO: Existe correlacion alta y directa entre la dimensién compromisos
y calidad de servicio (Rho de Spearman = 0.828; p value = 0,000 < 0.05); lo
cual indica que, de presentarse un mayor compromiso por parte de los
servidores municipales, existe una alta probabilidad que la calidad de
servicio mejore en proporcion similar.

CUARTO: Existe correlacion alta y directa entre la dimensién actuacion
(performance) y calidad de servicio (Rho de Spearman = 0.714; p value =
0,000 < 0.05); lo cual indica que, si el performance de los servidores publicos
mejora, la calidad de su servicio reflejaria un efecto similar, haciendo que la
experiencia de buscar un servicio en la municipalidad sea catalogada como

buena.
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VIl

RECOMENDACIONES

Segun las conclusiones del estudio, es que el investigador propone las
siguientes recomendaciones en favor de la municipalidad distrital de Ocoyo:
PRIMERO: Elaborar estrategias en funcion a la GTH, donde los responsables
del mismo sean capaces de encontrar aquellos motivos o eventos que permitan
maximizar el potencial de los servidores, reflejando altos estandares de calidad
de servicio brindado al ciudadano.

SEGUNDO: Buscar los mecanismos de fomentar la capacitacion y adquisicion
de habilidades a los servidores publicos, ya que se les brindaria herramientas
intangibles que mejorarian el nivel de la calidad de su servicio brindado a la
comunidad

TERCERO: Evitar agotar fisica y psicolégicamente al servidor publico con
actividades que extras que no competen a sus funciones, porque si este pierde
el interés e identificacién con el municipio, los niveles en la calidad de su
servicio se iran mermando; es necesario que el servidor se sienta como un
recurso importante en el ambiente laboral.

CUARTO: Buscar establecer una politica de recompensas tangibles e
intangibles para aquellos servidores que hayan tenido un performance
destacado en un periodo especifico, ello seria con la intencion de que los
servidores publicos se sientan motivados a realizar correctamente sus

funciones con el fin de alcanzar dicho premio o reconocimiento.
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ANEXOS
Anexo 1 Tabla de operacionalizacion de variables
Variable 1: GESTION DEL TALENTO HUMANO

- . DEFINICION .
VARIABLE DEFINICION DEFINICION < TECNICAS E F
1 CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES SIBJIE/I\EXIS&)QLEESS INDICADORES DEFINICION INDICADOR INSTRUMENTOS ITEM DEL CUESTIONARIO
1. Los conocimientos e
informacién obtenidas sobre la
gestion que realizo me permiten
cumplir cabalmente las
Es un enfoque Es el saber, es el resultado de funciones que requiere el
estratégico de CONOCIMIENTO | aprender a aprender de forma puesto.
gg%‘;ﬁ/‘g”eguyo Las capacidades que continua (Vallejo, 2015). 2. La experiencia obtenida a lo
objtener I permiten desempefios largo de los afios me permite
creacion de valor satisfactorios se forman cumplir cabalmente las
ara el accionista a partir del desarrollo de funciones que requiere el
gl cliente. el ' | Es la estrategia un pensamiento puesto.
fesi ' vl que permite cientifico-técnico- Se trata de saber hacer. Es la 3. Se hacer correctamente mis
gg(): i:?;)(;laE)ét :se orientar los reflexivo, de la aplicacion del conocimiento para funciones por las habilidades
lleva a cabo a esfuerzosy posibilidad de construir HABILIDADES resolver problemas y situaciones, técnicas que poseo.
" va d fidelizar el marcos referenciales de es crear, es innovar. Es 4. Se hacer correctamente mis
GESTION crg:llis;ltoe dlén potencial humano accion aplicables a la transformar el conocimiento en Técnica: funciones por las habilidades
DEL acc{ones dirigidas de la CAPACIDADES toma de decisiones que resultado. (Vallejo, 2015). Encuesta. blandas que poseo.
TALENTO a disponer eg municipalidad exigen los contextos c b Instrumento:
HUMANO P distrital de Ocoyo profesionales, de onceptos abstractos Cuestionario. 5. Los valores estan presentes
todo momento del : . fundamentales, que orientan la
; para cumplir los desarrollar y asumir o : . al momento de desarrollar las
nivel de P : o VALORES toma de decisiones y la asignacion ) ¢
] objetivos trazados actitudes, habilidades y p funciones que requiere el
capacidades, ) de nuestros recursos (Kertész,
. y crear un valores compatibles con puesto.
compromisos y ambiente de las decisiones que se 2008)
actuacioén en la S a
obtencion de los competitividad. debe tomary con los 6. Se cuenta con un
procesos sobre los Se trata de saber hacer que desenvolvimiento y actitud
resultados cuales se tiene que ocurran las cosas. Actitud positiva
necesarios para - correcta para hacer frente a las
P actuar responsablemente y emprendedora, permite alcanzar diferentes situaciones
3?" competitivo (Ifn (Martinez, 2008) y superar metas, asumir riesgos, laborales
el entorno actual y ' ) i C
. Supero facilmente las metas
ACTITUDES actuar como agente de cambio, 75 facil el t

futuro. (Ruiz et al.,
2017).

dar valor agregado, llegar a la
excelencia y enfocarse a los
resultados, es lo que lleva a la
persona a alcanzar la
autorrealizacion (Vallejo, 2015).

y objetivos prestablecidos para
el cargo.

8. Me considero un agente de
cambio positivo cuando realizo
mis funciones.




El compromiso es un
estado mental positivo,

Grado de resiliencia, entusiasmo y
energia para hacer un trabajo, sin

9. En el trabajo se encuentra
lleno de energiay con ansias
de cumplir con las funciones
encomendadas.

10. No se siente fatiga mientras
realizo mis funciones.

11. Se encuentra inspirado y
orgulloso por el trabajo que
realizo dentro de la
municipalidad.

12. El trabajo que realiza le da
un sentido a su vida personal.

f;t;ifg?:(;g) ;/I trabajo, VIGOR fatigarse facilmente (Schaufeli y

caracterizado por vigor, Bakker, 2004).

dedicacion y absorcion.

Mas que un estado

especifico y Hace alusion al sentido y
COMPROMISOS momenté_neo, el _ DEDICACION significado que el trabajo tigne

compromiso se refiere a para colaborador (Schaufeli y

un estado afectivo — Bakker, 2004)

cognitivo mas persistente

e influyente, que no esta

enfocado sobre un

objeto, evento, individuo ) Entendido como estar felizmente

o conducta en particular ABSORCION inmerso y absorto en el trabajo

(Schaufeli y Bakker, (Schaufeli y Bakker, 2004)

2004).

Sistema que comprende

tres elementos Incluidos los conocimientos,

principales dispuestos de habilidades y competencias de los

secuencia lineal: empleados (es decir, habilidades y

> a med INSUMOS ! >

insumos', incluidos los actitudes), asi como otros

conocimientos, 'recursos' tangibles e intangibles

habilidades y (Shields, 2007).

competencias de los

empleados (es decir, Es decir, actividades que

habilidades y actitudes), transforman insumos en

asi como otros ‘recursos’ | RENDIMIENTO | resultados, incluidos, lo que es

ACTUACION

(PERFORMANCE)

tangibles e intangibles,
‘rendimiento’ de recursos
humanos (es decir,
actividades que
transforman insumos en
resultados, incluidos, lo
que es mas importante,
el esfuerzo laboral y
otros comportamientos);
y 'productos’, incluidos
los resultados del
comportamiento laboral;
es decir, resultados
(Shields, 2007).

13. Se prevé estar inmerso,
feliz y absorto cuando estoy
realizando mis funciones
laborales dentro y fuera de la
municipalidad.

DE RECURSOS

mas importante, el esfuerzo
laboral y otros comportamientos
(Shields, 2007).

14. Se cuenta con los insumos
tangibles necesarios para
realizar una buena performance
dentro de la municipalidad.

15. Se cuenta con los insumos
intangibles necesarios para
realizar una buena performance
dentro de la municipalidad.

PRODUCTO

Incluidos los resultados del
comportamiento laboral; es decir,
resultados (Shields, 2007).

16. Se hace un correcto
proceso de transformacion de
los insumos de la municipalidad
para obtener una buena
performance.

17. Los resultados obtenidos
dentro de la municipalidad
permiten calificar como 6ptimo
su performance.




Variable 2: CALIDAD DE SERVICIO

2 - DEFINICION .
VARIABLE | DEFINICION DEFINICION . TECNICAS E P
2 CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES DIMENSIONES INDICADORES DEFINICION INDICADOR INSTRUMENTOS ITEM DEL CUESTIONARIO
SUBVARIABLES
18. Lainfraestructura con la que
Es el aspecto y distribucion fisica de cuenta la municipalidad le permite
los ambientes de trabajo ofrecer un buen servicio al pablico.
Apariencia de | INSTALACIONES (Mohammadi & Mohammadi, 2012; 19. La distribucioén fisica de la
ingg;ggif)lﬁeseﬁgiscas Yarimoglu, 2014 y Mathew, 2015). municipalidad permite brindar un buen
equinos. personal ’ servicio al ciudadano.
ELEMENTOS quipos, p Y 20. Los equipos y materiales
TANGIBLES materiales de asignados al servidor publico permiten
comunicacion Son los instrumentos asignados a el cgum limiento de susfuncior?es se
(Zeithaml et al., un trabajador para cumplir sus P h .
EQUIPOS Y ) . encuentran vigentes y operativos.
1993). MATERIALES funciones (Mohammadi & 21. Los equipos y materiales que
Mohammadi, 2012; Yarimoglu, 2014 : quipos y . a
emplea para el cumplimiento de sus
y Mathew, 2015). b h
finir el funciones se encuentran vigentes y
Definir & operativos.
servicio de
calidad como la | Es el conjunto de
diferencia o componentes que Habilidad para 22. Se cumple en brindar fielmente el
discrepancia el servidor de la realizar el gervicio Es brindar responsablemente a los Técnica: producto o servicio requerido por los
CALIDAD | que existe municipalidad de rometido de forma CUMPLIMIENTO | usuarios los productos o servicios Encuesté usuarios, de acuerdo a los
DE entre las Ocoyo ofrece a FIABILIDAD ?iable cuidadosa DEL SERVICIO | que requieran de la municipalidad Instrumentb' lineamientos y normativa establecida.
SERVICIO | expectativasy | sus ciudadanos ey OFRECIDO (Mohammadi & Mohammadi, 2012; ; L 23. El servicio brindado por la
- (Zeithaml et al., . Cuestionario. N
las con el fin de 1993) Yarimoglu, 2014 y Mathew, 2015). municipalidad cumple con las
percepciones satisfacer sus ’ expectativas de los usuarios.
de los usuarios | expectativas.
Zeithaml et al., - -
(1993) 24. Existe una buena capacidad del
' Hace referencia a la voluntad del servidor para escuchar atentamente
ESCUCHA Frabgjador para percibir Ifas las mqmetudes y problemas de los
Disposicion y ASERTIVA inquietudes Qe los usuarios _ usuarios. _
voluntad para avudar (Mohammadi & Mohammadi, 2012; 25. Los servidores publicos cuentan
CAPACIDAD | alos us gr'os 4 Yarimoglu, 2014 y Mathew, 2015). con buena actitud para atender los
usuarios y problemas de los ciudadanos.
DE proporcionar un %6 L lucion d fict
RESPUESTA | servicio rapido - Laresolucion ce conflictos y

(Zeithaml et al.,
1993).

RESOLUCION DE
CONFLICTOS

Capacidad para brindar soluciones y
respuestas a los problemas o
incertidumbres (Mohammadi &
Mohammadi, 2012; Yarimoglu, 2014
y Mathew, 2015).

atencion a las inquietudes de los
ciudadanos se resuelven de manera
rapida, efectiva.

27. Los ciudadanos se encuentran
satisfechos cuando atienden
oportunamente sus inquietudes.




Conocimientos y
atencién mostrados
por los empleados y

CONOCIMIENTO

Se manifiesta mediante la
adquisicion de informacién técnica
sobre los procesos, productos y

28. El servidor publico posee una alta
preparacion técnica para cumplir con
las funciones asignadas.

29. El servidor publico sabe c6mo son
los procesos internos de la
municipalidad.

30. El servidor publico posee
conocimientos e informacion clara
sobre los productos y servicios que
ofrece la municipalidad.

SEGURIDAD | sus habilidades para DE LOS servicios generales que la
inspirar credibilidad y SERVIDORES municipalidad brinda a la comunidad
confianza (Zeithaml (Mohammadi & Mohammadi, 2012;
et al., 1993). Yarimoglu, 2014 y Mathew, 2015).
ﬁﬁc%ﬁglizada que El trz_apajador municipal ofrece un
ofrecen las empresas ATENCION servicio particular a cada persona
EMPATIA gue se acerque a la institucion

a sus consumidores
(Zeithaml et al.,
1993).

PERSONALIZADA

(Mohammadi & Mohammadi, 2012;
Yarimoglu, 2014 y Mathew, 2015).

31. La atencion que se brinda a los
usuarios es inmediata, correcta'y
conforme a los requerimientos y
expectativas individuales.

32. El servidor publico se pone en los
zapatos del usuario al momento de
brindar un servicio personalizado.




Anexo 2 Instrumento de recoleccién de datos

—

@ ESCUELA DE POSTGRADO

Cuestionario

Estimado ciudadano a continuacion se le entrega un cuestionario cuyas preguntas serviran para
medir la Gestion del Talento Humano y la Calidad de Servicio, lainformacién proporcionada sera
de mucha utilidad para mejorar el servicio del Gobierno Local, informacién que sera tratada de

forma confidencial y an6nima. Muchas gracias por su colaboracion.

INSTRUCCIONES: marque con unax en el casillero que elija.

Nunca Pocas veces Algunas veces Muchas veces Siempre
1 2 3 4 5
N° GESTION DEL TALENTO HUMANO 1 3 4 5
Los conocimientos e informacion obtenidas sobre la gestion que realizo me
1 permiten cumplir cabalmente las funciones que requiere el puesto.
La experiencia obtenida a lo largo de los afios me permite cumplir cabalmente
2 las funciones que requiere el puesto.
3 Sé hacer correctamente mis funciones por las habilidades técnicas que poseo.
Sé hacer correctamente mis funciones por las habilidades blandas que poseo.
4
Los valores estan presentes al momento de desarrollar las funciones que
5 | requiere el puesto.
Se cuenta con un desenvolvimiento y actitud correcta para hacer frente a las
6 | diferentes situaciones laborales.
Supero facilmente las metas y objetivos prestablecidos para el cargo.
7
8 Me considero un agente de cambio positivo cuando realizo mis funciones.
En el trabajo se encuentra lleno de energia y con ansias de cumplir con las
9 | funciones encomendadas.
0 No se siente fatiga mientras realizo mis funciones.
1
Se encuentra inspirado y orgulloso por el trabajo que realizo dentro de la
11 | municipalidad.
. El trabajo que realiza le da un sentido a su vida personal.
Se prevé estar inmerso, feliz y absorto cuando estoy realizando mis funciones
13 | |aborales dentro y fuera de la municipalidad.
Se cuenta con los insumos tangibles necesarios para realizar una buena
14 | performance dentro de la municipalidad.
Se cuenta con los insumos intangibles necesarios para realizar una buena
15 | performance dentro de la municipalidad.
Se hace un correcto proceso de transformacion de los insumos de la
16 municipalidad para obtener una buena performance.
17 Los resultados obtenidos dentro de la municipalidad permiten calificar como

6ptimo su performance.




No

CALIDAD DE SERVICIO

La infraestructura con la que cuenta la municipalidad le permite ofrecer un buen

18 | servicio al publico.

La distribucion fisica de la municipalidad permite brindar un buen servicio al
19 | ciudadano.

Los equipos y materiales asignados al servidor publico permiten el cumplimiento
20 | de sus funciones se encuentran vigentes y operativos.

Los equipos y materiales que emplea para el cumplimiento de sus funciones se
21 | encuentran vigentes y operativos.

Se cumple en brindar fielmente el producto o servicio requerido por los
22 usuarios, de acuerdo a los lineamientos y normativa establecida.

El servicio brindado por la municipalidad cumple con las expectativas de los
23 | usuarios.

Existe una buena capacidad del servidor para escuchar atentamente las
24 inquietudes y problemas de los usuarios.

Los servidores publicos cuentan con buena actitud para atender los problemas
25 | de los ciudadanos.

La resolucién de conflictos y atencién a las inquietudes de los ciudadanos se
26 | resuelven de manera rapida, efectiva.

Los ciudadanos se encuentran satisfechos cuando atienden oportunamente sus
27 inquietudes.

El servidor publico posee una alta preparacion técnica para cumplir con las
28 | funciones asignadas.
o El servidor plblico sabe cémo son los procesos internos de la municipalidad.

El servidor publico posee conocimientos e informacion clara sobre los productos
30 y servicios que ofrece la municipalidad.

La atencion que se brinda a los usuarios es inmediata, correcta y conforme a
31 | los requerimientos y expectativas individuales.

El servidor publico se pone en los zapatos del usuario al momento de brindar
32

un servicio personalizado.




Anexo 3 Modelo de Consentimiento y/o asentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO (*)

Titulo de la investigacion: “Gestion del talento humano y calidad de servicio,
distrito de Ocoyo — provincia de Huaytara — Huancavelica, 2023”

Investigador (a) (es): Ramirez Munarriz, Gerald Manuel

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion del talento humano y
calidad de servicio, distrito de Ocoyo — provincia de Huaytara — Huancavelica,
2023, cuyo objetivo es conocer de qué manera la gestion del talento humano se
relaciona con la calidad de servicio, distrito de Ocoyo — provincia de Huaytara —
Huancavelica, 2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiante de

posgrado del programa Académico de Gestion Publica, de la Universidad César

Vallejo del campus Callao, aprobado por la autoridad correspondiente de la

Universidad y con el permiso de la Municipalidad Distrital de Ocoyo.

" Describir el impacto del problema de la investigacion.

Cualquier instituciébn u organizacion que pretenda alcanzar sus objetivos y ser
catalogadas como competitivas dependen de la gestion efectiva del factor
humano y de brindar productos y servicios de alta calidad.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar
los procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: ” Gestion del talento humano y
calidad de servicio, distrito de Ocoyo — provincia de Huaytara — Huancavelica,
2023".

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se
realizara en el ambiente Auditorio de la Municipalidad Distrital de Ocoyo.

Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un

namero de identificacién y, por lo tanto, serdn anénimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios
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“Afo de la unidad, la paz y el desarrollo”

CARGD

Callao, 10 de abril del 2023

LUIS PAUL CONDORI SOTOMAYOR

ALCALDE

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE OCOYO - PROVINCIA DE HUATAR
DE HUANCAVELICA

De mi mayor consideracién:

s e v

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE OCOY
HUAYTARA - HUANCAVELICA

OFICINA DE ENLACE

- perarTamiABR 2623

REG.: 428  roup, 1

HORA: 10:220m Firms

R —— e

Es grato dirigirme a usted, para saludarlo y su vez presentar al maestrante; RAMIREZ MUNARRIZ
GERALD MANUEL, identificado con cédigo de matricula N° 7002840790; estudiante del programa de
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA, en el marco de su tesis para la obtencién del grado de MAESTRIA, se

encuentra desarrollando el trabajo de investigacién titulado:

Gestion del talento humano y calidad de servicio, distrito de Ocoyo — provincia de Huaytara — Huancavelica,

2023

Con fines de investigacion académica, se solicita a su digna persona otorgar el permiso
correspondiente al estudiante, a fin de que pueda obtener informacién mediante instrumentos de
investigacion, de la institucién que usted representa, de esa forma se le permita desarroliar el trabajo de
investigacién, asumiendo el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego

de haber finalizado el mismo con la asesorfa de mis docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencién al presente, hago propicia la opoartunidad para

expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

Reg. Mat. 740

Somos la universidad de los
que quieren salir adelante.

fivi@Io®




HUAYTARA - HUANCAVELICA

*ARIO DE A UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO" @ 0
‘A %)
CARTA N° 118-2023-MDOJA *

&
Para : ECO. GERALD MANUEL RAMIREZ MUNARRIZ :
ESTUDIANTE DEL PROGRAMA DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Asunto : OPINION FAVORABLE Y OTORGRAMIENTQ DE PERMISO PARA BRINDAR
INFORMACION DIRIGIDA AL TRABAJO DE INVESTIGACION

Referencia : GESTION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD DE SERVICIO, DISTRITO DE
OCOYO - PROVINCIA DE HUAYTARA ~ HUANCAVELICA, 2023

Fecha : Ocoyo, 17 de Abril del 2023.

Es grato dirigirme a usted con la finalidad de saludarla cordialmente, a nombre de la
Municipalidad Distrital de Ocoyo, a quien represento en la actual Gestion 2023-2026, a su vez hago de
conocimiento que habiendo recibido una CARTA DE SOLICITUD DE OTORGAMIENTO DE PERMISO
para brindar informacion de nuestra ENTIDAD la Municipalidad Distrital de Salas, con fines de
INVESTIGACION para el desarrollo de su Tesis denominada: GESTION DEL TALENTO HUMANO Y

CALIDAD DE SERVICIO, DISTRITO DE OCOYO - PROVINCIA DE HUAYTARA — HUANCAVELICA,
2023.

Asimismo, con el objetivo poder Gestionar el Seguimiento y Aprobacion de su trabajo de
INVESTIGACION, se realizara coordinaciones con su persona por correo electronico para facilitarle los
instrumentos de Gestion de nuestra entidad.

Sin otro particular, es propicia la oportunidad para expresarle las muestras de mi especial consideracion y
estima personal.

Atentamente,
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Anexo 4 Matriz Evaluacién por juicio de expertos

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario”. La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir
de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1 Datos generales del juez
Nombre del juez: Lupe Graus Cortez
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor X)
i » e Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica: ) o
Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia . ) )
Educacion e investigador

profesional:

Institucidon donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Tiempo de experiencia 2a4dafios ( )
profesional en el area: Mas de 5 afios ( X )

Experiencia en Investigacion

Psicométrica: (si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de |la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario

Autor: Ramirez Munarriz, Gerald Manuel
Procedencia: Universidad Cesar Vallejo — sede Callao
Administracion: Maestria en Gestion Publica

Tiempo de aplicacion: 10 minutos

Ambito de aplicacion: Municipalidad Distrital de Ocoyo

Escala de Likert: 1=nunca, 2=pocas veces, 3=algunas
veces, 4=muchas veces y 5=siempre

Variable 1: Gestién del talento humano (17 preguntas)
Significacion: Obijetivo: Determinar la gestion del talento humano dentro de
la M.D. de Ocoyo.

Variable 02: Calidad de servicio: (15 preguntas).

Objetivo: Determinar la calidad de servicio ofrecida por los
servidores publicos de la M.D. de Ocoyo.

81



m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

4. Soporte tedrico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Capacidades

Las capacidades que permiten desempefios
satisfactorios se forman a partir del desarrollo de un
pensamiento cientifico-técnico-reflexivo, de la
posibilidad de construir marcos referenciales de accién
aplicables a la toma de decisiones que exigen los
contextos profesionales, de desarrollar y asumir
actitudes, habilidades y valores compatibles con las
decisiones que se debe tomar y con los procesos
sobre los cuales se tiene que actuar
responsablemente (Ruiz et al. (2017) y Martinez
(2008).

Gestién del
talento humano

Compromisos

El compromiso es un estado mental positivo,
satisfactorio y relacionado al trabajo, caracterizado por
\vigor, dedicacion y absorcion. Mas que un estado
especifico y momentaneo, el compromiso se refiere a
un estado afectivo — cognitivo mas persistente e
influyente, que no estad enfocado sobre un objeto,
evento, individuo o conducta en particular (Ruiz et al.
(2017) y Schaufeli y Bakker (2004).

Sistema que comprende tres elementos principales
dispuestos de secuencia lineal: 'insumos', incluidos los
conocimientos, habilidades y competencias de los
empleados (es decir, habilidades y actitudes), asi

., como otros 'recursos' tangibles e intangibles,
Actuacion \ . ; ;
(Performance) rendimiento’ de recursos humanos (es decir,
actividades que transforman insumos en resultados,
incluidos, lo que es mas importante, el esfuerzo laboral
ly otros comportamientos); y 'productos’, incluidos los
resultados del comportamiento laboral; es decir,
resultados (Ruiz et al. (2017) y Shields (2007).
Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
Elementos ! A .
. personal y materiales de comunicacion (Zeithaml et
tangibles
al., 1993).
Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio prometido de forma

fiable y cuidadosa (Zeithaml et al., 1993).

Calidad de Capacidad de |Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
servicio respuesta proporcionar un servicio rapido (Zeithaml et al., 1993).
Conocimientos y atencién mostrados por los
Seguridad empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad
confianza (Zeithaml et al., 1993).
. /Atencion individualizada que ofrecen las empresas a
Empatia

sus consumidores (Zeithaml et al., 1993).
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5. Presentacién de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el cuestionario para la validez del instrumento, elaborado por

Katty Magaly Mendoza Mirabal, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique
cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes
El ftem  se o modificaciones o unamodificacion muy
comprende 2. Bajo Nivel grande en el uso _de_IQs palabras de
facilmente es acuerdo con su significado o por la
decir, ’ su ordenacion de estas.
sintactica y Se requiere una modificacién muy
semantica son | 3- Moderado nivel esp?cifica dealgunos de los términos
adecuadas. del item. : __
4. Alto nivel E_I |tem es claro, tiene semantica y
' sintaxisadecuada.
1. Totalmente en . . g
desacuerdo (no cumple E_I item no tiene relacion légica con la
COHERENCIA con el criterio) dimension.
El _,',te”] ~ liene 2 pesacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial
relacion l6gica con | deacuerdo) /lejana conla dimension.
la_ ~dimension o 3. Acuerd derado nivel) | E ftem tiene una relacién moderada
indicador que esta | = ACUErdo (moderado nivel) con ladimension que se esta midiendo.
midiendo. 4. Totalmente de Acuerd El item se encuentra esta
.(a?toarrlri]veer:)e € Acuerdo re!a_cionado con ladimension que esta
midiendo.
El item puede ser eliminado sin que
1. No cumple con el criterio se veaafectada la medicion de la
RELEVANCIA dimensién.
El item es El item tiene alguna relevancia, pero
esencial 0 | 2. Bajo Nivel otro itempuede estar incluyendo lo
importante, es gue mide éste.
%eccl:lljridodebe S€r | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
. El item es muy relevante y debe ser
4. Alto nivel incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

1.No cumple con el criterio

2.Bajo Nivel

3.Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Variable 1: Gestién del talento humano

¢ Capacidades
¢ Compromisos

¢ Actuacion (Performance)

» PRIMERA DIMENSION: Capacidades

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de las capacidades y la calidad de servicio de los servidores publicos del municipio distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones
1. Los conocimientos e informacion obtenidas sobre la gestién que
realizo me permiten cumplir cabalmente las funciones que requiere el 4 4 4
Conocimiento puesto.
2. La experiencia obtenida a lo largo de los afios me permiten cumplir 4 4 4
cabalmente las funciones que requiere el puesto.
3. Sé hacer correctamente mis funciones por las habilidades técnicas 4 4 4
- gue poseo.
Habilidades 4. Sé hacer correctamente mis funciones por las habilidades blandas 4 4 4
gue poseo.
v 5. Los valores estan presentes al momento de desarrollar las
alores - - 4 4 4
funciones que requiere el puesto.
6. Se cuenta con un desenvolvimiento y actitud correcta para hacer 4 4 4
frente a las diferentes situaciones laborales.
Actitudes 7. Supero facilmente las metas y objetivos prestablecidos para el 4 4 4
cargo.
8. Me considero un agente de cambio positivo cuando realizo mis 4 4 4

funciones.
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» SEGUNDA DIMENSION: Compromisos

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de los compromisos y la calidad de servicio de los servidores publicos del municipio distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones
9. En el trabajo se encuentra lleno de energia y con ansias de 4 4 4
Vigor cumplir con las funciones encomendadas.
10. No se siente fatiga mientras realizo mis funciones. 4 4 4
11. Se encuentra inspirado y orgulloso por el trabajo que realizo
SRy C 4 4 4

Dedicacion dentro de la municipalidad.
12. El trabajo que realiza le da un sentido a su vida personal. 4 4 4

Absorcion 13. Se prevé estar inmerso, feliz y absorto cuando estoy realizando 4 4 4

mis funciones laborales dentro y fuera de la municipalidad.

» TERCERA DIMENSION: Actuacion (Performance)

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la actuacion y la calidad de servicio de los servidores publicos del municipio distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia ]
Recomendaciones
14. Se cuenta con los insumos tangibles necesarios para realizar una 4 4 4
INSUMOS buena performance dentro de la municipalidad.
15. Se cuenta con los insumos intangibles necesarios para realizar 4 4 4
una buena performance dentro de la municipalidad.
Rendimiento de | 16. Se hace un correcto proceso de transformacion de los insumos 4 4 4
recursos de la municipalidad para obtener una buena performance.
17. Los resultados obtenidos dentro de la municipalidad permiten
Productos P P 4 4 4

calificar como 6ptimo su performance.
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Dimensiones del instrumento: Variable 2: Calidad de servicio

¢ Elementos tangibles

¢ Fiabilidad

¢ Capacidad de respuesta

e Seguridad
¢ Empatia

» PRIMERA DIMENSION: Elementos tangibles

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de los elementos tangibles y la gestion del talento humano en la municipalidad distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones
18. La infraestructura con la que cuenta la municipalidad le permite 4 4 4
Instalaciones ofrecer un buen servicio al publico.
19. La distribucion fisica de la municipalidad permite brindar un buen 4 4 4
servicio al ciudadano.
20. Los equipos y materiales asignados al servidor publico permiten
. el cumplimiento de sus funciones se encuentran vigentes y 4 4 4
Equiposy .
: operativos.
materiales - - —
21. Los equipos y materiales que emplea para el cumplimiento de 4 4 4

sus funciones se encuentran vigentes y operativos.

» SEGUNDA DIMENSION: Fiabilidad

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la fiabilidad y la gestion del talento humano en la municipalidad distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia ]
Recomendaciones
22. Se cumple en brindar fielmente el producto o servicio requerido
Cumplimiento por los usuarios, de acuerdo a los lineamientos y normativa 4 4 4
del servicio establecida.
ofrecido 23. El servicio brindado por la municipalidad cumple con las 4 4 4

expectativas de los usuarios.
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» TERCERA DIMENSION: Capacidad de respuesta

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la capacidad de respuesta y la gestion del talento humano en la municipalidad distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia ;
Recomendaciones
24. Existe una buena capacidad del servidor para escuchar
oo ; 4 4 4
Escucha atentamente las inquietudes y problemas de los usuarios.
asertiva 25. Los servidores publicos cuentan con buena actitud para atender 4 4 4
los problemas de los ciudadanos.
26. La resolucién de conflictos y atencién a las inquietudes de los
y ; L : 4 4 4
Resolucion de ciudadanos se resuelven de manera rapida, efectiva.
conflictos 27. Los ciudadanos se encuentran satisfechos cuando atienden 4 4 4

oportunamente sus inquietudes.

» CUARTA DIMENSION: Seguridad

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la seguridad y la gestion del talento humano en la municipalidad distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia ;
Recomendaciones
28. El servidor publico posee una alta preparacién técnica para 4 4 4
. cumplir con las funciones asignadas.
Conocimiento - — Z .
de los 29. El servidor publico sabe como son los procesos internos de la 4 4 4
. municipalidad.
servidores - T — - —
30. EI servidor publico posee conocimientos e informacion clara 4 4 4

sobre los productos y servicios que ofrece la municipalidad.
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» QUINTA DIMENSION: Empatia
Obijetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la empatia y la gestion del talento humano en la municipalidad distrital de Ocoyo.

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia Observacm_nes/
Recomendaciones
31. La atencién que se brinda a los usuarios es inmediata, correcta y 4 4 4
Atencion conforme a los requerimientos y expectativas individuales.
personalizada | 32. El servidor publico se pone en los zapatos del usuario al 4 4 4
momento de brindar un servicio personalizado.

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que
se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986)
(citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkés et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de
lavalidez de contenido de uninstrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de

Firma del evaluador

DNI:07539368

acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario”. La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir
de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: Anibal Jara Aguirre
Grado profesional: Maestria ( X) Doctor X)
i ) ) Clinica ( ) Social ()
Area de formacidn académica: ) o
Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia . ) )
Educacion e investigador

profesional:

Institucidon donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Tiempo de experiencia 2a4dafios ( )
profesional en el area: Mas de 5 afios ( X)

Experiencia en Investigacion

Psicométrica: (si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de |la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario

Autor: Ramirez Munarriz, Gerald Manuel
Procedencia: Universidad Cesar Vallejo — sede Callao
Administracion: Maestria en Gestion Publica

Tiempo de aplicacion: 10 minutos

Ambito de aplicacion: Municipalidad Distrital de Ocoyo

Escala de Likert: 1=nunca, 2=pocas veces, 3=algunas
veces, 4=muchas veces y 5=siempre

Variable 1: Gestién del talento humano (17 preguntas)
Significacion: Objetivo: Determinar la gestion del talento humano dentro de
la M.D. de Ocoyo.

Variable 02: Calidad de servicio: (15 preguntas).

Objetivo: Determinar la calidad de servicio ofrecida por los
servidores publicos de la M.D. de Ocoyo.
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4. Soporte tedrico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Capacidades

Las capacidades que permiten desempefios
satisfactorios se forman a partir del desarrollo de un
pensamiento cientifico-técnico-reflexivo, de la
posibilidad de construir marcos referenciales de accién
aplicables a la toma de decisiones que exigen los
contextos profesionales, de desarrollar y asumir
actitudes, habilidades y valores compatibles con las
decisiones que se debe tomar y con los procesos
sobre los cuales se tiene que actuar
responsablemente (Ruiz et al. (2017) y Martinez
(2008).

Gestién del
talento humano

Compromisos

El compromiso es un estado mental positivo,
satisfactorio y relacionado al trabajo, caracterizado por
\vigor, dedicacion y absorcion. Mas que un estado
especifico y momentaneo, el compromiso se refiere a
un estado afectivo — cognitivo mas persistente e
influyente, que no estd enfocado sobre un objeto,
evento, individuo o conducta en particular (Ruiz et al.
(2017) y Schaufeli y Bakker (2004).

Sistema que comprende tres elementos principales
dispuestos de secuencia lineal: 'insumos', incluidos los
conocimientos, habilidades y competencias de los
empleados (es decir, habilidades y actitudes), asi

., como otros 'recursos' tangibles e intangibles,
Actuacion \ . ) ;
(Performance) rendimiento’ de recursos humanos (es decir,
actividades que transforman insumos en resultados,
incluidos, lo que es mas importante, el esfuerzo laboral
ly otros comportamientos); y 'productos’, incluidos los
resultados del comportamiento laboral; es decir,
resultados (Ruiz et al. (2017) y Shields (2007).
Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
Elementos . A .
. personal y materiales de comunicacion (Zeithaml et
tangibles
al., 1993).
Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio prometido de forma

fiable y cuidadosa (Zeithaml et al., 1993).

Calidad de Capacidad de |Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
servicio respuesta proporcionar un servicio rapido (Zeithaml et al., 1993).
Conocimientos y atencién mostrados por los
Seguridad empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad
confianza (Zeithaml et al., 1993).
. /Atencion individualizada que ofrecen las empresas a
Empatia

sus consumidores (Zeithaml et al., 1993).
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5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario para la validez del instrumento, elaborado por
Katty Magaly Mendoza Mirabal, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique
cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantesf o

: modificaciones o unamodificacion muy
El item se L
com 2. Bajo Nivel grande en el uso de las palabras de
prende q nificad I
facimente,  es ac;er o_(;ondsu S|tgn| icado o por la
decir, su ordenacion de estas.
sintactica y _ Se requiere una modificacion muy
semantica son | 3- Moderado nivel espf,ecmca dealgunos de los términos
adecuadas. del item. : __
. El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel . .
sintaxisadecuada.
1. Totalmente en . . g
El item no tiene relacion logica con la
desacuerdo (no cumple dimension

COHERENCIA con el criterio) '
El item tiene

relacion légica con
la dimensién o
indicador que esta
midiendo.

2. Desacuerdo (bajo nivel
deacuerdo)

El item tiene una relacion tangencial
/lejana conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada
con ladimensién que se esta midiendo.

4, Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con ladimension que esta
midiendo.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que
se veaafectada la medicion de la

RELEVANCIA dimensién.

El item es El item tiene alguna relevancia, pero
esencial 0 | 2. Bajo Nivel otro itempuede estar incluyendo lo
importante, es gue mide éste.

%i?lzridodebe S€r | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

5.No cumple con el criterio

6.Bajo Nivel

7.Moderado nivel

8. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Variable 1: Gestién del talento humano

¢ Capacidades
¢ Compromisos

¢ Actuacion (Performance)

» PRIMERA DIMENSION: Capacidades

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de las capacidades y la calidad de servicio de los servidores publicos del municipio distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones
1. Los conocimientos e informacion obtenidas sobre la gestién que
realizo me permiten cumplir cabalmente las funciones que requiere el 4 4 4
Conocimiento puesto.
2. La experiencia obtenida a lo largo de los afios me permiten cumplir 4 4 4
cabalmente las funciones que requiere el puesto.
3. Sé hacer correctamente mis funciones por las habilidades técnicas 4 4 4
- gue poseo.
Habilidades 4. Sé hacer correctamente mis funciones por las habilidades blandas 4 4 4
gue poseo.
v 5. Los valores estan presentes al momento de desarrollar las
alores - - 4 4 4
funciones que requiere el puesto.
6. Se cuenta con un desenvolvimiento y actitud correcta para hacer 4 4 4
frente a las diferentes situaciones laborales.
Actitudes 7. Supero facilmente las metas y objetivos prestablecidos para el 4 4 4
cargo.
8. Me considero un agente de cambio positivo cuando realizo mis 4 4 4

funciones.
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» SEGUNDA DIMENSION: Compromisos

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de los compromisos y la calidad de servicio de los servidores publicos del municipio distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones
9. En el trabajo se encuentra lleno de energia y con ansias de 4 4 4
Vigor cumplir con las funciones encomendadas.
10. No se siente fatiga mientras realizo mis funciones. 4 4 4
11. Se encuentra inspirado y orgulloso por el trabajo que realizo
SRy C 4 4 4

Dedicacion dentro de la municipalidad.
12. El trabajo que realiza le da un sentido a su vida personal. 4 4 4

Absorcion 13. Se prevé estar inmerso, feliz y absorto cuando estoy realizando 4 4 4

mis funciones laborales dentro y fuera de la municipalidad.

» TERCERA DIMENSION: Actuacion (Performance)

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la actuacion y la calidad de servicio de los servidores publicos del municipio distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones
14. Se cuenta con los insumos tangibles necesarios para realizar una 4 4 4
INSUMOS buena performance dentro de la municipalidad.
15. Se cuenta con los insumos intangibles necesarios para realizar 4 4 4
una buena performance dentro de la municipalidad.
Rendimiento de | 16. Se hace un correcto proceso de transformacion de los insumos 4 4 4
recursos de la municipalidad para obtener una buena performance.
17. Los resultados obtenidos dentro de la municipalidad permiten
Productos P P 4 4 4

calificar como 6ptimo su performance.
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Dimensiones del instrumento: Variable 2: Calidad de servicio

¢ Elementos tangibles

¢ Fiabilidad

¢ Capacidad de respuesta

e Seguridad
¢ Empatia

» PRIMERA DIMENSION: Elementos tangibles

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de los elementos tangibles y la gestion del talento humano en la municipalidad distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones
18. La infraestructura con la que cuenta la municipalidad le permite 4 4 4
Instalaciones ofrecer un buen servicio al publico.
19. La distribucion fisica de la municipalidad permite brindar un buen 4 4 4
servicio al ciudadano.
20. Los equipos y materiales asignados al servidor publico permiten
. el cumplimiento de sus funciones se encuentran vigentes y 4 4 4
Equiposy :
: operativos.
materiales - - —
21. Los equipos y materiales que emplea para el cumplimiento de 4 4 4

sus funciones se encuentran vigentes y operativos.

» SEGUNDA DIMENSION: Fiabilidad

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la fiabilidad y la gestion del talento humano en la municipalidad distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia ]
Recomendaciones
22. Se cumple en brindar fielmente el producto o servicio requerido
Cumplimiento por los usuarios, de acuerdo a los lineamientos y normativa 4 4 4
del servicio establecida.
ofrecido 23. El servicio brindado por la municipalidad cumple con las 4 4 4

expectativas de los usuarios.
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» TERCERA DIMENSION: Capacidad de respuesta

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la capacidad de respuesta y la gestion del talento humano en la municipalidad distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia ;
Recomendaciones
24. Existe una buena capacidad del servidor para escuchar
oo ; 4 4 4
Escucha atentamente las inquietudes y problemas de los usuarios.
asertiva 25. Los servidores publicos cuentan con buena actitud para atender 4 4 4
los problemas de los ciudadanos.
26. La resolucién de conflictos y atencién a las inquietudes de los
y ; L : 4 4 4
Resolucion de ciudadanos se resuelven de manera rapida, efectiva.
conflictos 27. Los ciudadanos se encuentran satisfechos cuando atienden 4 4 4

oportunamente sus inquietudes.

» CUARTA DIMENSION: Seguridad

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la seguridad y la gestion del talento humano en la municipalidad distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia ;
Recomendaciones
28. El servidor publico posee una alta preparacién técnica para 4 4 4
. cumplir con las funciones asignadas.
Conocimiento - — Z .
de los 29. El servidor publico sabe como son los procesos internos de la 4 4 4
. municipalidad.
servidores - T — - —
30. EI servidor publico posee conocimientos e informacion clara 4 4 4

sobre los productos y servicios que ofrece la municipalidad.
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» QUINTA DIMENSION: Empatia
Obijetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la empatia y la gestion del talento humano en la municipalidad distrital de Ocoyo.

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia Observacm_nes/
Recomendaciones
31. La atencién que se brinda a los usuarios es inmediata, correcta y 4 4 4
Atencion conforme a los requerimientos y expectativas individuales.
personalizada | 32. El servidor publico se pone en los zapatos del usuario al 4 4 4
momento de brindar un servicio personalizado.

‘_(Ul e

<

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que
se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986)
(citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkés et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de
lavalidez de contenido de uninstrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de

Firma del evaluador

DNI: 25466154

acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario”. La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir
de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: Eduardo Malca Valverde
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor X)
i ) ) Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica: ) o
Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia . ) )
Educacion e investigador

profesional:

Institucidon donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Tiempo de experiencia 2a4dafios ( )
profesional en el area: Mas de 5 afios ( X)

Experiencia en Investigacion

Psicométrica: (si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario

Autor: Ramirez Munarriz, Gerald Manuel
Procedencia: Universidad Cesar Vallejo — sede Callao
Administracion: Maestria en Gestion Publica

Tiempo de aplicacion: 10 minutos

Ambito de aplicacion: Municipalidad Distrital de Ocoyo

Escala de Likert: 1=nunca, 2=pocas veces, 3=algunas
veces, 4=muchas veces y 5=siempre

Variable 1: Gestién del talento humano (17 preguntas)
Significacion: Objetivo: Determinar la gestion del talento humano dentro de
la M.D. de Ocoyo.

Variable 02: Calidad de servicio: (15 preguntas).

Objetivo: Determinar la calidad de servicio ofrecida por los
servidores publicos de la M.D. de Ocoyo.
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4. Soporte tedrico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Capacidades

Las capacidades que permiten desempefios
satisfactorios se forman a partir del desarrollo de un
pensamiento cientifico-técnico-reflexivo, de la
posibilidad de construir marcos referenciales de accién
aplicables a la toma de decisiones que exigen los
contextos profesionales, de desarrollar y asumir
actitudes, habilidades y valores compatibles con las
decisiones que se debe tomar y con los procesos
sobre los cuales se tiene que actuar
responsablemente (Ruiz et al. (2017) y Martinez
(2008).

Gestién del
talento humano

Compromisos

El compromiso es un estado mental positivo,
satisfactorio y relacionado al trabajo, caracterizado por
\vigor, dedicacion y absorcion. Mas que un estado
especifico y momentaneo, el compromiso se refiere a
un estado afectivo — cognitivo mas persistente e
influyente, que no estd enfocado sobre un objeto,
evento, individuo o conducta en particular (Ruiz et al.
(2017) y Schaufeli y Bakker (2004).

Sistema que comprende tres elementos principales
dispuestos de secuencia lineal: 'insumos', incluidos los
conocimientos, habilidades y competencias de los
empleados (es decir, habilidades y actitudes), asi

., como otros 'recursos' tangibles e intangibles,
Actuacion \ . ) ;
(Performance) rendimiento’ de recursos humanos (es decir,
actividades que transforman insumos en resultados,
incluidos, lo que es mas importante, el esfuerzo laboral
ly otros comportamientos); y 'productos’, incluidos los
resultados del comportamiento laboral; es decir,
resultados (Ruiz et al. (2017) y Shields (2007).
Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
Elementos . A .
. personal y materiales de comunicacion (Zeithaml et
tangibles
al., 1993).
Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio prometido de forma

fiable y cuidadosa (Zeithaml et al., 1993).

Calidad de Capacidad de |Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
servicio respuesta proporcionar un servicio rapido (Zeithaml et al., 1993).
Conocimientos y atencién mostrados por los
Seguridad empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad
confianza (Zeithaml et al., 1993).
. /Atencion individualizada que ofrecen las empresas a
Empatia

sus consumidores (Zeithaml et al., 1993).
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5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario para la validez del instrumento, elaborado por
Katty Magaly Mendoza Mirabal, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique
cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantesf o

: modificaciones o unamodificacion muy
El item se L
com 2. Bajo Nivel grande en el uso de las palabras de
prende q nificad I
facimente,  es ac;er o_(;ondsu S|tgn| icado o por la
decir, su ordenacion de estas.
sintactica y _ Se requiere una modificacion muy
semantica son | 3- Moderado nivel espf,ecmca dealgunos de los términos
adecuadas. del item. : __
. El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel . .
sintaxisadecuada.
1. Totalmente en . . g
El item no tiene relacion logica con la
desacuerdo (no cumple dimension

COHERENCIA con el criterio) '
El item tiene

relacion légica con
la dimensién o
indicador que esta
midiendo.

2. Desacuerdo (bajo nivel
deacuerdo)

El item tiene una relacion tangencial
/lejana conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada
con ladimensién que se esta midiendo.

4, Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con ladimension que esta
midiendo.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que
se veaafectada la medicion de la

RELEVANCIA dimensién.

El item es El item tiene alguna relevancia, pero
esencial 0 | 2. Bajo Nivel otro itempuede estar incluyendo lo
importante, es gue mide éste.

%i?lzridodebe S€r | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

9.No cumple con el criterio

10. Bajo Nivel

11. Moderado nivel

12. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Variable 1: Gestién del talento humano

¢ Capacidades
¢ Compromisos

¢ Actuacion (Performance)

» PRIMERA DIMENSION: Capacidades

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de las capacidades y la calidad de servicio de los servidores publicos del municipio distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones
1. Los conocimientos e informacion obtenidas sobre la gestién que
realizo me permiten cumplir cabalmente las funciones que requiere el 4 4 4
Conocimiento puesto.
2. La experiencia obtenida a lo largo de los afios me permiten cumplir 4 4 4
cabalmente las funciones que requiere el puesto.
3. Sé hacer correctamente mis funciones por las habilidades técnicas 4 4 4
- gue poseo.
Habilidades 4. Sé hacer correctamente mis funciones por las habilidades blandas 4 4 4
gue poseo.
v 5. Los valores estan presentes al momento de desarrollar las
alores - - 4 4 4
funciones que requiere el puesto.
6. Se cuenta con un desenvolvimiento y actitud correcta para hacer 4 4 4
frente a las diferentes situaciones laborales.
Actitudes 7. Supero facilmente las metas y objetivos prestablecidos para el 4 4 4
cargo.
8. Me considero un agente de cambio positivo cuando realizo mis 4 4 4

funciones.
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» SEGUNDA DIMENSION: Compromisos

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de los compromisos y la calidad de servicio de los servidores publicos del municipio distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones
9. En el trabajo se encuentra lleno de energia y con ansias de 4 4 4
Vigor cumplir con las funciones encomendadas.
10. No se siente fatiga mientras realizo mis funciones. 4 4 4
11. Se encuentra inspirado y orgulloso por el trabajo que realizo
SRy C 4 4 4

Dedicacion dentro de la municipalidad.
12. El trabajo que realiza le da un sentido a su vida personal. 4 4 4

Absorcion 13. Se prevé estar inmerso, feliz y absorto cuando estoy realizando 4 4 4

mis funciones laborales dentro y fuera de la municipalidad.

» TERCERA DIMENSION: Actuacion (Performance)

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la actuacion y la calidad de servicio de los servidores publicos del municipio distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia ]
Recomendaciones
14. Se cuenta con los insumos tangibles necesarios para realizar una 4 4 4
INSUMOS buena performance dentro de la municipalidad.
15. Se cuenta con los insumos intangibles necesarios para realizar 4 4 4
una buena performance dentro de la municipalidad.
Rendimiento de | 16. Se hace un correcto proceso de transformacion de los insumos 4 4 4
recursos de la municipalidad para obtener una buena performance.
17. Los resultados obtenidos dentro de la municipalidad permiten
Productos P P 4 4 4

calificar como 6ptimo su performance.
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Dimensiones del instrumento: Variable 2: Calidad de servicio

¢ Elementos tangibles

¢ Fiabilidad

¢ Capacidad de respuesta

e Seguridad
¢ Empatia

» PRIMERA DIMENSION: Elementos tangibles

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de los elementos tangibles y la gestion del talento humano en la municipalidad distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones
18. La infraestructura con la que cuenta la municipalidad le permite 4 4 4
Instalaciones ofrecer un buen servicio al publico.
19. La distribucion fisica de la municipalidad permite brindar un buen 4 4 4
servicio al ciudadano.
20. Los equipos y materiales asignados al servidor publico permiten
. el cumplimiento de sus funciones se encuentran vigentes y 4 4 4
Equiposy :
: operativos.
materiales - - —
21. Los equipos y materiales que emplea para el cumplimiento de 4 4 4

sus funciones se encuentran vigentes y operativos.

» SEGUNDA DIMENSION: Fiabilidad

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la fiabilidad y la gestion del talento humano en la municipalidad distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia ]
Recomendaciones
22. Se cumple en brindar fielmente el producto o servicio requerido
Cumplimiento por los usuarios, de acuerdo a los lineamientos y normativa 4 4 4
del servicio establecida.
ofrecido 23. El servicio brindado por la municipalidad cumple con las 4 4 4

expectativas de los usuarios.
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» TERCERA DIMENSION: Capacidad de respuesta

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la capacidad de respuesta y la gestion del talento humano en la municipalidad distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia ;
Recomendaciones
24. Existe una buena capacidad del servidor para escuchar
oo ; 4 4 4
Escucha atentamente las inquietudes y problemas de los usuarios.
asertiva 25. Los servidores publicos cuentan con buena actitud para atender 4 4 4
los problemas de los ciudadanos.
26. La resolucién de conflictos y atencién a las inquietudes de los
y ; L : 4 4 4
Resolucion de ciudadanos se resuelven de manera rapida, efectiva.
conflictos 27. Los ciudadanos se encuentran satisfechos cuando atienden 4 4 4

oportunamente sus inquietudes.

» CUARTA DIMENSION: Seguridad

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la seguridad y la gestion del talento humano en la municipalidad distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia ;
Recomendaciones
28. El servidor publico posee una alta preparacién técnica para 4 4 4
. cumplir con las funciones asignadas.
Conocimiento - — Z .
de los 29. El servidor publico sabe como son los procesos internos de la 4 4 4
. municipalidad.
servidores - T — - —
30. EI servidor publico posee conocimientos e informacion clara 4 4 4

sobre los productos y servicios que ofrece la municipalidad.
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» QUINTA DIMENSION: Empatia

Obijetivos de la Dim

ension: Determinar la relacion de la empatia y la gestion del talento humano en la municipalidad distrital de Ocoyo.

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia Observacm_nes/
Recomendaciones
31. La atencién que se brinda a los usuarios es inmediata, correcta y 4 4 4
Atencion conforme a los requerimientos y expectativas individuales.
personalizada | 32. El servidor publico se pone en los zapatos del usuario al 4 4 4
momento de brindar un servicio personalizado.

Firma del evaluador
DNI:09428899

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que
se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986)
(citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkés et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de
lavalidez de contenido de uninstrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de
acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario”. La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir
de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: Alexander Benavides Roman
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor X)
i ) ) Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica: ) o
Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia . ) )
Educacion e investigador

profesional:

Institucidon donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Tiempo de experiencia 2a4dafios ( )
profesional en el area: Mas de 5 afios ( X)

Experiencia en Investigacion

Psicométrica: (si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario

Autor: Ramirez Munarriz, Gerald Manuel
Procedencia: Universidad Cesar Vallejo — sede Callao
Administracion: Maestria en Gestion Publica

Tiempo de aplicacion: 10 minutos

Ambito de aplicacion: Municipalidad Distrital de Ocoyo

Escala de Likert: 1=nunca, 2=pocas veces, 3=algunas
veces, 4=muchas veces y 5=siempre

Variable 1: Gestién del talento humano (17 preguntas)
Significacion: Objetivo: Determinar la gestion del talento humano dentro de
la M.D. de Ocoyo.

Variable 02: Calidad de servicio: (15 preguntas).

Objetivo: Determinar la calidad de servicio ofrecida por los
servidores publicos de la M.D. de Ocoyo.
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4. Soporte tedrico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Capacidades

Las capacidades que permiten desempefios
satisfactorios se forman a partir del desarrollo de un
pensamiento cientifico-técnico-reflexivo, de la
posibilidad de construir marcos referenciales de accién
aplicables a la toma de decisiones que exigen los
contextos profesionales, de desarrollar y asumir
actitudes, habilidades y valores compatibles con las
decisiones que se debe tomar y con los procesos
sobre los cuales se tiene que actuar
responsablemente (Ruiz et al. (2017) y Martinez
(2008).

Gestién del
talento humano

Compromisos

El compromiso es un estado mental positivo,
satisfactorio y relacionado al trabajo, caracterizado por
\vigor, dedicacion y absorcion. Mas que un estado
especifico y momentaneo, el compromiso se refiere a
un estado afectivo — cognitivo mas persistente e
influyente, que no estd enfocado sobre un objeto,
evento, individuo o conducta en particular (Ruiz et al.
(2017) y Schaufeli y Bakker (2004).

Sistema que comprende tres elementos principales
dispuestos de secuencia lineal: 'insumos', incluidos los
conocimientos, habilidades y competencias de los
empleados (es decir, habilidades y actitudes), asi

., como otros 'recursos' tangibles e intangibles,
Actuacion \ . ) ;
(Performance) rendimiento’ de recursos humanos (es decir,
actividades que transforman insumos en resultados,
incluidos, lo que es mas importante, el esfuerzo laboral
ly otros comportamientos); y 'productos’, incluidos los
resultados del comportamiento laboral; es decir,
resultados (Ruiz et al. (2017) y Shields (2007).
Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
Elementos . A .
. personal y materiales de comunicacion (Zeithaml et
tangibles
al., 1993).
Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio prometido de forma

fiable y cuidadosa (Zeithaml et al., 1993).

Calidad de Capacidad de |Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
servicio respuesta proporcionar un servicio rapido (Zeithaml et al., 1993).
Conocimientos y atencién mostrados por los
Seguridad empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad
confianza (Zeithaml et al., 1993).
. /Atencion individualizada que ofrecen las empresas a
Empatia

sus consumidores (Zeithaml et al., 1993).
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5. Presentacién de instrucciones parael juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario para la validez del instrumento, elaborado por
Katty Magaly Mendoza Mirabal, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique
cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantesf o

: modificaciones o unamodificacion muy
El item se L
com 2. Bajo Nivel grande en el uso de las palabras de
prende q nificad I
facimente,  es ac;er o_(;ondsu S|tgn| icado o por la
decir, su ordenacion de estas.
sintactica y _ Se requiere una modificacion muy
semantica son | 3- Moderado nivel espf,ecmca dealgunos de los términos
adecuadas. del item. : __
. El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel . .
sintaxisadecuada.
1. Totalmente en . . g
El item no tiene relacion logica con la
desacuerdo (no cumple dimension

COHERENCIA con el criterio) '
El item tiene

relacion légica con
la dimensién o
indicador que esta
midiendo.

2. Desacuerdo (bajo nivel
deacuerdo)

El item tiene una relacion tangencial
/lejana conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada
con ladimensién que se esta midiendo.

4, Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con ladimension que esta
midiendo.

RELEVANCIA

El item es
esencial o]
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que
se veaafectada la medicion de la
dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero
otro itempuede estar incluyendo lo
gue mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

13. No cumple con el criterio

14. Bajo Nivel

15. Moderado nivel

16. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Variable 1: Gestién del talento humano

¢ Capacidades
¢ Compromisos

¢ Actuacion (Performance)

» PRIMERA DIMENSION: Capacidades

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de las capacidades y la calidad de servicio de los servidores publicos del municipio distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones
1. Los conocimientos e informacion obtenidas sobre la gestién que
realizo me permiten cumplir cabalmente las funciones que requiere el 4 4 4
Conocimiento puesto.
2. La experiencia obtenida a lo largo de los afios me permiten cumplir 4 4 4
cabalmente las funciones que requiere el puesto.
3. Sé hacer correctamente mis funciones por las habilidades técnicas 4 4 4
- gue poseo.
Habilidades 4. Sé hacer correctamente mis funciones por las habilidades blandas 4 4 4
gue poseo.
v 5. Los valores estan presentes al momento de desarrollar las
alores - - 4 4 4
funciones que requiere el puesto.
6. Se cuenta con un desenvolvimiento y actitud correcta para hacer 4 4 4
frente a las diferentes situaciones laborales.
Actitudes 7. Supero facilmente las metas y objetivos prestablecidos para el 4 4 4
cargo.
8. Me considero un agente de cambio positivo cuando realizo mis 4 4 4

funciones.
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SEGUNDA DIMENSION: Compromisos

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de los compromisos y la calidad de servicio de los servidores publicos del municipio distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones
9. En el trabajo se encuentra lleno de energia y con ansias de 4 4 4
Vigor cumplir con las funciones encomendadas.
10. No se siente fatiga mientras realizo mis funciones. 4 4 4
11. Se encuentra inspirado y orgulloso por el trabajo que realizo
SRy C 4 4 4

Dedicacion dentro de la municipalidad.
12. El trabajo que realiza le da un sentido a su vida personal. 4 4 4

Absorcion 13. Se prevé estar inmerso, feliz y absorto cuando estoy realizando 4 4 4

mis funciones laborales dentro y fuera de la municipalidad.

» TERCERA DIMENSION: Actuacion (Performance)

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la actuacion y la calidad de servicio de los servidores publicos del municipio distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones
14. Se cuenta con los insumos tangibles necesarios para realizar una 4 4 4
INSUMOS buena performance dentro de la municipalidad.
15. Se cuenta con los insumos intangibles necesarios para realizar 4 4 4
una buena performance dentro de la municipalidad.
Rendimiento de | 16. Se hace un correcto proceso de transformacion de los insumos 4 4 4
recursos de la municipalidad para obtener una buena performance.
17. Los resultados obtenidos dentro de la municipalidad permiten
Productos P P 4 4 4

calificar como 6ptimo su performance.




Dimensiones del instrumento: Variable 2: Calidad de servicio

¢ Elementos tangibles
¢ Fiabilidad

¢ Capacidad de respuesta

e Seguridad
¢ Empatia

» PRIMERA DIMENSION: Elementos tangibles

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de los elementos tangibles y la gestion del talento humano en la municipalidad distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones
18. La infraestructura con la que cuenta la municipalidad le permite 4 4 4
Instalaciones ofrecer un buen servicio al publico.
19. La distribucion fisica de la municipalidad permite brindar un buen 4 4 4
servicio al ciudadano.
20. Los equipos y materiales asignados al servidor publico permiten
. el cumplimiento de sus funciones se encuentran vigentes y 4 4 4
Equiposy :
: operativos.
materiales - - —
21. Los equipos y materiales que emplea para el cumplimiento de 4 4 4
sus funciones se encuentran vigentes y operativos.
» SEGUNDA DIMENSION: Fiabilidad
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la fiabilidad y la gestién del talento humano en la municipalidad distrital de Ocoyo.
. : . : : Observaciones/
Indicadores Item Claridad |Coherencia|Relevancia ]
Recomendaciones
22. Se cumple en brindar fielmente el producto o servicio requerido
Cumplimiento por los usuarios, de acuerdo a los lineamientos y normativa 4 4 4
del servicio establecida.
ofrecido 23. El servicio brindado por la municipalidad cumple con las 4 4 4

expectativas de los usuarios.




» TERCERA DIMENSION: Capacidad de respuesta

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la capacidad de respuesta y la gestion del talento humano en la municipalidad distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia ;
Recomendaciones
24. Existe una buena capacidad del servidor para escuchar 4 4 4
Escucha atentamente las inquietudes y problemas de los usuarios.
asertiva 25. Los servidores publicos cuentan con buena actitud para atender 4 4 4
los problemas de los ciudadanos.
26. La resolucién de conflictos y atencién a las inquietudes de los
y ; L . 4 4 4
Resolucion de ciudadanos se resuelven de manera rapida, efectiva.
conflictos 27. Los ciudadanos se encuentran satisfechos cuando atienden 4 4 4
oportunamente sus inquietudes.
» CUARTA DIMENSION: Seguridad
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la seguridad y la gestion del talento humano en la municipalidad distrital de Ocoyo.
Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia Observacm_nes/
Recomendaciones
28. El servidor publico posee una alta preparacién técnica para 4 4 4
. cumplir con las funciones asignadas.
Conocimiento - — , .
29. El servidor publico sabe como son los procesos internos de la
de los T 4 4 4
. municipalidad.
servidores - T — - —
30. EI servidor publico posee conocimientos e informacion clara 4 4 4

sobre los productos y servicios que ofrece la municipalidad.




» QUINTA DIMENSION: Empatia
Obijetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la empatia y la gestion del talento humano en la municipalidad distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones
31. La atencién que se brinda a los usuarios es inmediata, correcta y 4 4 4
Atencion conforme a los requerimientos y expectativas individuales.
personalizada | 32. El servidor publico se pone en los zapatos del usuario al 4 4 4

momento de brindar un servicio personalizado.

Alexander M. Benavides Roman

Firma del evaluador

DNI: 07454418

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que
se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986)
(citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkés et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de
lavalidez de contenido de uninstrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de

acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario”. La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir
de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: Paul Paucar Llanos
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor X)
i ) ) Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica: ) o
Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia . ) )
Educacion e investigador

profesional:

Institucidon donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Tiempo de experiencia 2a4dafios ( )
profesional en el area: Mas de 5 afios ( X)

Experiencia en Investigacion

Psicométrica: (si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario

Autor: Ramirez Munarriz, Gerald Manuel
Procedencia: Universidad Cesar Vallejo — sede Callao
Administracion: Maestria en Gestion Publica

Tiempo de aplicacion: 10 minutos

Ambito de aplicacion: Municipalidad Distrital de Ocoyo

Escala de Likert: 1=nunca, 2=pocas veces, 3=algunas
veces, 4=muchas veces y 5=siempre

Variable 1: Gestién del talento humano (17 preguntas)
Significacion: Obijetivo: Determinar la gestion del talento humano dentro de
la M.D. de Ocoyo.

Variable 02: Calidad de servicio: (15 preguntas).

Objetivo: Determinar la calidad de servicio ofrecida por los
servidores publicos de la M.D. de Ocoyo.
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Soporte tedrico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Gestién del
talento humano

Capacidades

Las capacidades que permiten desempefios
satisfactorios se forman a partir del desarrollo de un
pensamiento cientifico-técnico-reflexivo, de la
posibilidad de construir marcos referenciales de accién
aplicables a la toma de decisiones que exigen los
contextos profesionales, de desarrollar y asumir
actitudes, habilidades y valores compatibles con las
decisiones que se debe tomar y con los procesos
sobre los cuales se tiene que actuar
responsablemente (Ruiz et al. (2017) y Martinez
(2008).

Compromisos

El compromiso es un estado mental positivo,
satisfactorio y relacionado al trabajo, caracterizado por
\vigor, dedicacion y absorcion. Mas que un estado
especifico y momentaneo, el compromiso se refiere a
un estado afectivo — cognitivo mas persistente e
influyente, que no estd enfocado sobre un objeto,
evento, individuo o conducta en particular (Ruiz et al.
(2017) y Schaufeli y Bakker (2004).

Sistema que comprende tres elementos principales
dispuestos de secuencia lineal: 'insumos', incluidos los
conocimientos, habilidades y competencias de los
empleados (es decir, habilidades y actitudes), asi

Calidad de
servicio

., como otros 'recursos' tangibles e intangibles,
Actuacion \ . ) ;
(Performance) rendimiento’ de recursos humanos (es decir,
actividades que transforman insumos en resultados,
incluidos, lo que es mas importante, el esfuerzo laboral
ly otros comportamientos); y 'productos’, incluidos los
resultados del comportamiento laboral; es decir,
resultados (Ruiz et al. (2017) y Shields (2007).
Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
Elementos . A .
. personal y materiales de comunicacion (Zeithaml et
tangibles
al., 1993).
Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio prometido de forma

fiable y cuidadosa (Zeithaml et al., 1993).

Capacidad de

Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y

respuesta proporcionar un servicio rapido (Zeithaml et al., 1993).
Conocimientos y atencién mostrados por los
Seguridad empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad
confianza (Zeithaml et al., 1993).
. /Atencion individualizada que ofrecen las empresas a
Empatia

sus consumidores (Zeithaml et al., 1993).
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5. Presentacién de instrucciones parael juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario para la validez del instrumento, elaborado por
Katty Magaly Mendoza Mirabal, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique
cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantesf o

: modificaciones o unamodificacion muy
El item se L
com 2. Bajo Nivel grande en el uso de las palabras de
prende q nificad I
facimente,  es ac;er o_(;ondsu S|tgn| icado o por la
decir, su ordenacion de estas.
sintactica y _ Se requiere una modificacion muy
semantica son | 3- Moderado nivel espf,ecmca dealgunos de los términos
adecuadas. del item. : __
. El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel . .
sintaxisadecuada.
1. Totalmente en . . g
El item no tiene relacion logica con la
desacuerdo (no cumple dimension

COHERENCIA con el criterio) '
El item tiene

relacion légica con
la dimensién o
indicador que esta
midiendo.

2. Desacuerdo (bajo nivel
deacuerdo)

El item tiene una relacion tangencial
/lejana conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada
con ladimensién que se esta midiendo.

4, Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con ladimension que esta
midiendo.

RELEVANCIA

El item es
esencial o]
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que
se veaafectada la medicion de la
dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero
otro itempuede estar incluyendo lo
gue mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

17. No cumple con el criterio

18. Bajo Nivel

19. Moderado nivel

20. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Variable 1: Gestién del talento humano

e Capacidades
¢ Compromisos

¢ Actuacion (Performance)

» PRIMERA DIMENSION: Capacidades

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de las capacidades y la calidad de servicio de los servidores publicos del municipio distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones
1. Los conocimientos e informacion obtenidas sobre la gestién que
realizo me permiten cumplir cabalmente las funciones que requiere el 4 4 4
Conocimiento puesto.
2. La experiencia obtenida a lo largo de los afios me permiten cumplir 4 4 4
cabalmente las funciones que requiere el puesto.
3. Sé hacer correctamente mis funciones por las habilidades técnicas 4 4 4
- gue poseo.
Habilidades 4. Sé hacer correctamente mis funciones por las habilidades blandas 4 4 4
gue poseo.
5. Los valores estan presentes al momento de desarrollar las
Valores . . 4 4 4
funciones que requiere el puesto.
6. Se cuenta con un desenvolvimiento y actitud correcta para hacer 4 4 4
frente a las diferentes situaciones laborales.
Actitudes 7. Supero facilmente las metas y objetivos prestablecidos para el 4 4 4
cargo.
8. Me considero un agente de cambio positivo cuando realizo mis 4 4 4

funciones.




» SEGUNDA DIMENSION: Compromisos

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de los compromisos y la calidad de servicio de los servidores publicos del municipio distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia ]
Recomendaciones
9. En el trabajo se encuentra lleno de energia y con ansias de 4 4 4
Vigor cumplir con las funciones encomendadas.
10. No se siente fatiga mientras realizo mis funciones. 4 4 4
11. Se encuentra inspirado y orgulloso por el trabajo que realizo
SRy C 4 4 4
Dedicacion dentro de la municipalidad.
12. El trabajo que realiza le da un sentido a su vida personal. 4 4 4
C 13. Se prevé estar inmerso, feliz y absorto cuando estoy realizando
Absorcion 4 4 4

mis funciones laborales dentro y fuera de la municipalidad.

» TERCERA DIMENSION: Actuacion (Performance)

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la actuacion y la calidad de servicio de los servidores publicos del municipio distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones
14. Se cuenta con los insumos tangibles necesarios para realizar una 4 4 4
INSUMOS buena performance dentro de la municipalidad.
15. Se cuenta con los insumos intangibles necesarios para realizar 4 4 4
una buena performance dentro de la municipalidad.
Rendimiento de | 16. Se hace un correcto proceso de transformacion de los insumos 4 4 4
recursos de la municipalidad para obtener una buena performance.
17. Los resultados obtenidos dentro de la municipalidad permiten
Productos P P 4 4 4

calificar como éptimo su performance.




Dimensiones del instrumento: Variable 2: Calidad de servicio

¢ Elementos tangibles

¢ Fiabilidad

¢ Capacidad de respuesta
e Seguridad

¢ Empatia

» PRIMERA DIMENSION: Elementos tangibles
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de los elementos tangibles y la gestion del talento humano en la municipalidad distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones

18. La infraestructura con la que cuenta la municipalidad le permite
ofrecer un buen servicio al publico.

Instalaciones 19. La distribucion fisica de la municipalidad permite brindar un buen 4 4 4

servicio al ciudadano.

20. Los equipos y materiales asignados al servidor publico permiten

. el cumplimiento de sus funciones se encuentran vigentes y 4 4 4
Equiposy :
: operativos.
materiales - - —
21. Los equipos y materiales que emplea para el cumplimiento de 4 4 4

sus funciones se encuentran vigentes y operativos.

» SEGUNDA DIMENSION: Fiabilidad
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la fiabilidad y la gestion del talento humano en la municipalidad distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones

Cumplimiento 22. Se cumple en brindar fielmente el producto o servicio requerido
del servicio por los usuarios, de acuerdo a los lineamientos y normativa 4 4 4
ofrecido establecida.




23. El servicio brindado por la municipalidad cumple con las
expectativas de los usuarios.

» TERCERA DIMENSION: Capacidad de respuesta
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la capacidad de respuesta y la gestion del talento humano en la municipalidad distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones
24. Existe una buena capacidad del servidor para escuchar 4 4 4
Escucha atentamente las inquietudes y problemas de los usuarios.
asertiva 25. Los servidores publicos cuentan con buena actitud para atender 4 4 4
los problemas de los ciudadanos.
26. La resolucién de conflictos y atencién a las inquietudes de los 4 4 4
Resolucién de ciudadanos se resuelven de manera rapida, efectiva.
conflictos 27. Los ciudadanos se encuentran satisfechos cuando atienden 4 4 4

oportunamente sus inquietudes.

» CUARTA DIMENSION: Seguridad

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la seguridad y la gestion del talento humano en la municipalidad distrital de Ocoyo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia ;
Recomendaciones
28. El servidor publico posee una alta preparacién técnica para 4 4 4
. cumplir con las funciones asignadas.
Conocimiento - — - .
de los 29. El servidor publico sabe como son los procesos internos de la 4 4 4
. municipalidad.
servidores - — — - —
30. EI servidor publico posee conocimientos e informacion clara 4 4 4

sobre los productos y servicios que ofrece la municipalidad.




» QUINTA DIMENSION: Empatia
Obijetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la empatia y la gestion del talento humano en la municipalidad distrital de Ocoyo.

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia Observacm_nes/
Recomendaciones
31. La atencién que se brinda a los usuarios es inmediata, correcta y 4 4 4
Atencion conforme a los requerimientos y expectativas individuales.
personalizada | 32. El servidor publico se pone en los zapatos del usuario al 4 4 4
momento de brindar un servicio personalizado.

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Firma del evaluador

DNI: 25691179

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces
que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn
(1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los
expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkés et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

entre

otra

bibliografia
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Anexo 8 Confiabilidad del instrumento

a) Confiabilidad del instrumento Gestion del talento humano

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.882 17

b) Confiabilidad del instrumento Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.934 15

12¢



Anexo 9 Evidencia fotogréfica de la implementacion del instrumento.




Anexo 10 Base de datos.

Gestion del talento humano

CUADRO PARA TRABAJAR CON DATA PARA SPSS
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Variable 1. Gestion del talento humano

Dimension 3. ACTUACION (PERFORMANCE)

Dimension 2. COMPROMISOS
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Calidad de serv
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