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RESUMEN 

La investigación tuvo por objetivo de determinar de qué manera la gestión del talento 

humano incide en la calidad del servicio público en una municipalidad provincial 

2023. La metodología fue desarrollada bajo el enfoque cuantitativo, con un diseño 

correlacional y toma de datos prospectivo, la muestra de estudio fue de 40 

trabajadores municipales, la recolección de datos se realizó con la técnica de la 

encuesta y como instrumento de dos cuestionarios formado por 9 ítems cada uno 

con escala de tipo Likert, el análisis estadístico fue por correlación de Rho de 

Spearman. Los resultados fueron que se determinó que la gestión del talento 

humano incide en la calidad del servicio público en una municipalidad provincial 

(p=0.000), el coeficiente de rho de Spearman de 0.783 indica que al mejorar la 

gestión del talento humano se espera mejorar la calidad de servicio público; también 

se obtuvo relación significativa y positiva, para las dimensiones de planificación de 

las políticas, gestión de desarrollo y capacitación, gestión del rendimiento con la 

calidad de servicio público. Se concluye que al mejorar la gestión del talento humano 

se mejora la calidad del servicio público.  

Palabras clave: calidad, relación, talento humano, incidencia, municipalidad. 
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ABSTRACT 

The objective of the research was to determine how the management of human talent 

affects the quality of public service in a provincial municipality in 2023. The 

methodology was developed under the quantitative approach, with a correlational 

design and prospective data collection, the sample of The study consisted of 40 

municipal workers, the data collection was carried out with the survey technique and 

as an instrument of two questionnaires made up of 9 items each with a Likert-type 

scale, the statistical analysis was by Spearman's Rho correlation. The results were 

that it was determined that the management of human talent affects the quality of 

public service in a provincial municipality (p=0.000), Spearman's rho coefficient of 

0.783 indicates that improving the management of human talent is expected to 

improve the quality of public service; A significant and positive relationship was also 

obtained for the dimensions of policy planning, development and training 

management, performance management with the quality of public service. It is 

concluded that improving the management of human talent improves the quality of 

public service. 

Keywords: quality, relationship, human talent, incidence, municipality. 
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I. INTRODUCCIÓN 

En la época actual, el proceso de globalización es un fenómeno presente y 

relevante, ya que la economía ha transformado significativamente el entorno 

empresarial en las últimas décadas. La globalización se refiere a la interconexión y 

la interdependencia creciente de las economías a nivel mundial, impulsada por 

avances en tecnología, transporte y comunicaciones. Esta interconexión ha 

desencadenado un entorno altamente competitivo, en el que las empresas y 

organizaciones se enfrentan a desafíos y oportunidades mediante la evolución y los 

cambios rápidos en el mundo laboral y empresarial. Estas transformaciones han 

generado un efecto notable en el campo del talento (Luna-Arocas & Lara, 2020). 

A nivel internacional, los centros públicos sufren porque no tienen acceso a los 

recursos necesarios para tener las herramientas que faciliten el trabajo de sus 

gestores, y precisamente por eso, la gestión de los recursos dentro de determinada 

unidad no ha tenido un impacto favorable. Murawski, L. (2020) Por esta razón, las 

empresas de alto rendimiento buscan lograr los dos objetivos estratégicos de 

administración del talento de manera satisfactoria, que consisten en contratar mano 

de obra cualificada con variedad de talentos, retenerlos y mantenerlos motivados, 

y esto es muy importante (Naccha, 2018). 

Una consideración clave en la creación de políticas y prácticas de recursos 

humanos para lograr objetivos estratégicos adecuados El nivel de concordancia 

entre las políticas y prácticas en apoyo a los objetivos generales. (Martinson & De 

Leon, 2018). Para optimizar y proteger las inversiones en capital humano los 

gerentes deben hacer esfuerzos decididos para alinear el enfoque central de la 

gestión estratégica de recursos humanos individual con sus metas estratégicas ya 

que el beneficio de la alineación horizontal (Tamayo, 2018).  

Para lograr un desempeño óptimo y lograr una ventaja competitiva, las 

organizaciones deben ser diligentes en sus esfuerzos por alinear sus estrategias, 

tácticas y objetivos colectivos Schuler and MacMillan1(984). Con las metas y 

objetivos estratégicos generales que guían a la organización, en nuestro país el 

recurso humano tiene un rol imprescindible de acuerdo al funcionamiento de las 

entidades administrativas nacionales, la percepción de los usuarios en las 
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entidades estatales es catalogada con una tendencia deficiente (Castillo y 

Palomino, 2020) por lo cual utilizar técnicas basadas en la ciencia para satisfacer 

mejor las necesidades de capacitación de su organización es de necesidad 

Amstrom and Landers (2018). 

Un estudio en América Latina y el Caribe revela un panorama que combina avances 

y desafíos en cuanto al desempeño de la región (Uria, 2022). Los datos 

presentados son fundamentales para que Los lectores tienen la capacidad de 

analizar tanto el diseño de las reformas en la gobernanza pública como su ejecución 

exitosa a través de una gestión sólida Del Chiappa et all (2021) Estos datos 

proporcionan información objetiva y cuantificable sobre los productos y el efecto de 

la ejecución de las reformas, lo que permite un análisis riguroso de su eficacia. 

Wongsansukcharoen, J., and  Thaweepaiboonwong. J. (2023).  Estos avances 

demuestran un impulso positivo hacia el desarrollo y la mejora de la gobernanza en 

la región. Wong and Thaweepaiboonwong (2023) Sin embargo, es importante 

seguir monitoreando y evaluando estos progresos para asegurar su sostenibilidad 

y continuar avanzando hacia un futuro más próspero y equitativo. (Preschern, 

2011).  

No obstante, en el caso de la región de América Latina y el Caribe, los países 

enfrentan dificultades para lograr la implementación efectiva de políticas públicas, 

Birku, R. (2021).  esto incluye aspectos como el financiamiento político y el derecho 

de acceso a la información. Mohd Taib et all (2018). 

Aunque algunos países pueden tener leyes más sólidas en estos ámbitos que los 

países que pertenecen al grupo de naciones desarrollados económicamente, a 

menudo se enfrentan a desafíos en términos de cumplimiento y aplicación 

(Ormeño, 2020). 

En el caso del Perú, se tiene que la administración del talento humano y la 

excelencia en el servicio público, son temas aún poco estudiados a profundidad en 

las organizaciones públicas. La gestión del personal es considerada de suma 

importancia tanto en organizaciones públicas como privadas, Allan, et all (2018) ya 

que se busca maximizar los resultados (El Ammar, 2021). Por lo tanto, la selección 

del personal idóneo implica un proceso riguroso y responsable con la finalidad de 
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lograr los mejores resultados en cualquier institución ya sea privada o pública 

(Castro y Delgado ,2020). Estas políticas determinarán la forma en que se incentiva 

a los empleados, ya sea a través de reconocimientos o incentivos basados en la 

producción y las habilidades específicas del puesto (Daza et al 2019). 

Por lo expuesto se determina el problema general siguiente: ¿De qué manera la 

gestión del talento humano incide en la calidad del servicio público en una 

municipalidad provincial, 2023?, siendo los problemas específicos los siguientes: 

¿de qué manera la planificación de las políticas de recursos humanos incide en la 

calidad del servicio público en una municipalidad,2023?, ¿de qué manera la gestión 

de desarrollo de capacitación incide en la calidad del servicio público en una 

municipalidad, 2023?, ¿de qué manera la gestión del rendimiento incide en la 

calidad del servicio público en una municipalidad 2023? 

La investigación propuesta, presenta una justificación teórica, puesto que su 

intención es enfatizar en la incidencia que se establecen entre la gestión del talento 

humano y la calidad del servicio público a nivel municipal provincial, comprobando 

las interrelaciones intrínsecas entre las mismas; a calidad de servicio es 

fundamental en cualquier entidad municipal para garantizar la satisfacción de los 

ciudadanos y cumplir con sus necesidades y expectativas. Identificar las 

dimensiones que inciden directamente en la calidad de servicio puede ser muy útil 

con el propósito de mejorar la eficacia y eficiencia de los servicios municipales, por 

lo que en base a los resultados se podrán proponer medidas para la búsqueda de 

una atención de calidad. También el estudio tiene justificación metodológica debido 

utilizar instrumentos previamente validados proporciona varias ventajas, ya que se 

ha demostrado que son confiables y precisos en la medición de variables 

específicas. 

Por lo expresado en los párrafos precedentes se determinó como objetivo general 

lo siguiente: Determinar de qué manera la gestión del talento humano incide en la 

calidad del servicio público en una municipalidad provincial 2023, siendo los 

objetivos específicos los siguientes: Determinar de qué manera la planificación de 

las políticas de recursos humanos incide en la calidad del servicio público en una 

municipalidad 2023, Determinar de qué manera la gestión de desarrollo y 
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capacitación incide en la calidad del servicio público en una municipalidad 2023, 

Determinar de qué manera la gestión del rendimiento incide en la calidad del 

servicio público en una municipalidad 2023. 

Se formularon la hipótesis general: Existe incidencia de la gestión del talento 

humano sobre la calidad del servicio público en una municipalidad provincial 2023. 

Las hipótesis especificas fueron: Existe incidencia de la planificación de las políticas 

de recursos humanos sobre la calidad del servicio público en una municipalidad, 

existe incidencia de la gestión de desarrollo y capacitación sobre la calidad del 

servicio público en una municipalidad, existe incidencia de la gestión del 

rendimiento sobre la calidad del servicio público en una municipalidad.  
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II. MARCO TEÓRICO 

En el presente trabajo de investigación como antecedentes como antecedentes 

nacionales podemos citar a:  

Galeano (2019) El propósito de la investigación fue verificar cómo el capital humano 

impacta en el nivel de excelencia en el servicio proporcionados a los ciudadanos. 

Se utilizó un diseño no experimental, corte transversal. El resultado central del 

estudio, reveló un impacto positivo entre las variables investigadas, lo que indica 

que se produce una relación significativamente importante entre el capital humano 

y el nivel de excelencia en el servicio al ciudadano, a partir de esta conclusión, se 

puede afirmar que las variables estudiadas tienen una influencia superior y 

significativa en el resultado final. 

Mejia (2022) La finalidad de la investigación fue analizar y comprender el vínculo 

existente entre el capital humano y el nivel de excelencia en el servicio público, un 

estudio de diseño no experimental de corte transversal con la participación de 152 

servidores de la municipalidad, se pudo concluir que efectivamente existe una 

relación entre las variables analizadas. 

Espinoza (2021) La finalidad fue verificar el vínculo existente entre el capital 

humano con el nivel de excelencia en el servicio en el ámbito gerencial, utilizando 

un enfoque no experimental de diseño corte transversal, de naturaleza descriptiva 

correlacional, se aplicaron la encuesta de capital humano y el cuestionario de nivel 

de excelencia en el servicio a una población de 40 colaboradores, llegando al 

resultado de la investigación mostró que un mayor porcentaje, específicamente el 

72,5%, percibió el capital humano de los trabajadores en nivel medio, tanto en el 

caso de los locadores como en los nombrados. Por otro lado, se observó que el 

25% de los locadores y nombrados consideraron el capital humano como baja, se 

estableció que existe una asociación significativa, con una correlación directa de 

nivel moderado.  

Boluarte (2021) La finalidad del estudio fue analizar el vínculo existente entre la 

administración del talento humano y el nivel de excelencia en el servicio en una 

entidad bancaria con un diseño correlacional, de alcance transversal, la muestra 

utilizada en el estudio consistió en 52 empleados de la entidad bancaria se utilizó 
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dos cuestionarios con escalas Likert. Los resultados del estudio mostraron una 

relación de sentido positivo para el capital humano con el nivel de excelencia en el 

servicio en la entidad bancaria. Como resultado principal, se evidenció que hay una 

significativa relación entre ambas variables en dicha institución financiera. 

Medina (2021) La finalidad del estudio fue examinar la conexión existente entre el 

capital humano y el nivel de excelencia en el servicio ofrecido por el personal 

administrativo, descriptivo correlacional, muestra de 73 colaboradores, el resultado 

del estudio reveló una relación significativa entre las variables analizadas, se 

concluyó que la implementación de una gestión efectiva del capital humano se 

traduce en una alta calidad de los servicios brindados a los consumidores. 

Salazar (2020). La finalidad del estudio fue examinar y establecer la conexión 

existente entre el capital humano y el nivel de excelencia en el servicio no hay una 

correlación experimental, teniendo la muestra de 35 colaboradores municipales y 

196 usuarios, después de analizar los datos, se obtuvo que el manejo del capital 

humano fue evaluado como promedio en un 45,7%, mientras que la el nivel de 

excelencia en el servicio recibió una calificación promedio y baja del 36,2% y 35,7% 

respectivamente. Como resultado, se llegó a la conclusión de que cuando se 

consigue obtener una mejora del nivel de excelencia en el servicio, es posible 

cuando los factores relacionados también se mejoran. 

Saldaña (2020) La finalidad del estudio fue mejorar la calidad del servicio al 

implementar una adecuada gestión del talento humano, estudio correlacional sin 

experimento, que incluye una muestra de 52 empleados, los resultados revelaron 

que el nivel de gestión de talento humano fue bajo en un 71,15%, mientras que la 

calidad de servicio presentó un porcentaje de 55,77% de deficiencia. Por lo tanto, 

se concluyó que hay una asociación estadística entre estas variables. 

Sánchez (2019) La finalidad de la investigación fue analizar el efecto de la 

administración efectiva del capital humano en la excelencia del servicio brindado a 

los clientes, con un método descriptivo no experimental, cuyo resultado predominan 

un desempaño optimo al servicio, asimismo los clientes han logrado confianza con 

la empresa. 
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Guere (2019). La finalidad de la investigación fue implantar una asociación entre la 

gestión operativa de capital humano y el aseguramiento de la calidad en la 

prestación del servicio, con el método cuantitativo tipo descriptivito de diseño no 

experimental, con la participación 126 trabajadores, teniendo los siguientes los 

resultados reflejan el aumento de la relevancia de la administración del capital 

humano, al analizar los datos, se llega a la determinación de que las variables están 

positivamente correlacionadas. 

Melendez (2023) La finalidad de la investigación fue la relación existente entre el 

capital humano y nivel de excelencia en el servicio en la municipalidad distrital de 

Shilcaco. Se utilizó un enfoque descriptivo correlacional de naturaleza transversal, 

sin la implementación de un diseño experimental. La muestra conformada por 87 

empleados. Se encontró que el capital humano como nivel de excelencia en los 

públicos se ubicaron principalmente en un nivel medio. Por lo tanto, se puede inferir 

que existe una conexión entre ambas variables. 

Como antecedentes internacionales podemos citar a:  

León (2018) objetivo fue realizar un análisis de realizar un análisis de la excelencia 

de la satisfacción al cliente. en la administración autónoma municipal de San Miguel 

de Bolívar, el diseño fue no experimental, el método que se empleo fue inductivo – 

deductivo y analítico – sintético. Se recolecto 137 entrevistas personales mediante 

la escala Likert, teniendo como resultado la gran mayoría de los participantes 

muestra una percepción negativa en cuanto a la calidad del servicio proporcionado 

por las instituciones y en relación a la figura institucional no se hallaron efectos 

positivos. 

Basurto y Yoza (2022) El propósito fue medir la administración estratégica del 

personal y verificar el impacto de la contratación de colaboradores en una entidad, 

utilizando un diseño no experimental, se tomó con una muestra 11 usuarios para 

evaluar el desarrollo de la contratación de trabajadores. El resultado, es que el 

proceso de contratación fue defectuoso en un 82%, Además, se determinó que no 

se encontró un proceso preestablecido de reclutamiento y selección, según el 82% 

de los participantes. A partir de esta conclusión, se puede inferir que la deficiencia 
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en el trabajo laboral de los funcionarios tiene influencia en el proceso de seleccionar 

personal adecuado para la organización. 

El estudio de Abril y Mullo (2021) La finalidad de la investigación, la relación de la 

administración de recursos humanos y el nivel de excelencia en la prestación de 

servicios en una cooperativa, se utilizó un enfoque experimental de tipo explicativo, 

con la participación de 15 funcionarios y 244 clientes, el resultado del estudio reveló 

que las dimensiones de seguridad y capacidad de respuesta obtuvieron excelentes 

puntajes en términos de nivel de excelencia en la prestación de servicios. Además, 

las dimensiones de gestión del rendimiento, compensación y recompensa también 

recibieron puntuaciones elevadas. A partir de estas conclusiones, se evidencia la 

presencia de una conexión de sentido positivo entre la administración de recursos 

humanos y nivel de excelencia en la prestación de servicios. 

Daza et al. (2019) La finalidad de la investigación fue estudiar cómo la 

administración de los recursos humanos influye en el nivel óptimo de atención, se 

utilizó una metodología no experimental, de tipo explicativa y con un diseño 

transversal. La muestra consistió en 35 directivos, el resultado del estudio mostró 

que administración de los recursos humanos se encontraba en niveles deficientes, 

asimismo, las dimensiones del nivel óptimo de atención obtuvieron valores medios 

deficientes, como conclusión, se determinó que a medida que se logre un 

crecimiento adecuado en la administración de los recursos humanos, habrá una 

influencia en el nivel óptimo de atención. 

Como antecedentes locales podemos citar a:  

Ponce (2018) La finalidad del estudio fue en establecer la correlación que existe 

entre el ambiente laboral dentro de una organización y el nivel de satisfacción de 

los profesores en su trabajo, diseño no experimental de corte transversal, se aplicó 

un cuestionario estructurado para el recojo de datos, validado en el ámbito de la 

psicología organizacional, se ha investigado extensamente la conexión existente 

entre los efectos de las relaciones interpersonales y el nivel de compromiso 

organizacional con respecto a la satisfacción laboral. Según la investigación y la 

teoría, se observa una correlación favorable entre estos elementos y el grado de 

satisfacción en el ámbito laboral.  
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En cuanto a las bases teóricas, se considera la gestión del talento humano, 

partiendo de los procesos para crear las determinadas estrategias las cuales 

implican en control para la captación de personal con la finalidad de concretizar y 

maximizar las metas para una organización y gestión favorable, de modo que estos 

aspectos influyen en las acciones laborales en determinadas áreas para lo cual se 

requiere incorporación de nuevo personal que se pueda adaptar a las necesidades 

en cumplimiento de las metas laborales es importante evaluar el perfil profesional 

de los candidatos (Tamayo, 2018). 

Identificación de necesidades de personal, mediante la planificación de recursos 

humanos, se pueden identificar las necesidades actuales y futuras de personal en 

la organización analizar las habilidades y competencias requeridas para llevar a 

cabo las funciones y proyectos de la empresa, y determinar si existe una brecha 

entre las capacidades existentes y las necesidades futuras. Con esta información, 

se pueden implementar estrategias de reclutamiento, selección y desarrollo de 

personal para cerrar esa brecha.(Fernández, 2014).  

A medida que se abordan las labores de desarrollo y formación, son dos aspectos 

importantes en la gestión y administración de los Recursos Humanos de una 

entidad en la que la administración de estos aspectos puede agregar gran valor a 

la organización al fortalecer el servicio prestado a los beneficiarios (Pelaez, (2000), 

el proceso está relacionado con la gestión del talento y el desarrollo de 

competencias de los servidores civiles en una empresa estatal o privada. Al 

proporcionar capacitación y desarrollo, se busca fortalecer las habilidades técnicas 

y blandas de los servidores civiles. Esto puede incluir la formación en áreas 

específicas relacionadas con su campo de trabajo, como técnicas de gestión, 

habilidades de comunicación, liderazgo, capacidad resolutiva de problemas, trabajo 

en equipo, entre otras. 

La gestión del rendimiento es un proceso clave en el ámbito laboral que tiene como 

objetivo evaluar, reconocer y promover el desempeño de los colaboradores de una 

institución. La implementación requiere comprender un enfoque integral, continuo 

y sistemático de propósito anual denominado gestión de rendimiento, plasmado 
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mediante los compromisos, seguimiento, planificación, metas, retroalimentación 

(Thorpe and Holloway, 2010).   

Como teorías de la variable dependiente, calidad del servicio público, podemos citar 

a los Componentes del Modelo para la Gestión de la Calidad de Servicios, 

desarrollados en la norma técnica para la gestión de la calidad de servicios en el 

Sector Público N° 001-2022-PCM-SGP. 

Respecto a la dimensión de necesidades y expectativas de las personas, se 

refieren a las demandas y deseos que tienen los ciudadanos con respecto a los 

servicios que reciben por parte de las instituciones y entidades gubernamentales. 

Estas necesidades pueden estar relacionadas con aspectos como la eficiencia, la 

accesibilidad, la confiabilidad y la equitatividad en la ejecución de los servicios 

públicos. Las expectativas, por otro lado, se refieren a las esperanzas y 

aspiraciones de los ciudadanos en cuanto a la calidad y el nivel de servicio que 

esperan recibir (Carrera et al., 2018). 

También se definen como las demandas y requisitos básicos que los ciudadanos 

tienen en relación con los servicios públicos. estas necesidades destacan la 

importancia de una gestión pública transparente, participativa, eficiente y 

responsable, que tenga en cuenta los intereses y demandas de los ciudadanos. Es 

importante que los servidores en ambos casos, ya sean privados o públicos, 

comprendan y gestionen adecuadamente estas expectativas. Esto implica 

mantener una comunicación clara con los usuarios, recopilar comentarios y 

retroalimentación, y buscar constantemente formas de mejorar y promover la 

adaptación de los servicios en búsqueda de atender las necesidades y expectativas 

variables de los ciudadanos. (Suárez del Rey, 2010).. 

Para la dimensión de medición y análisis de la calidad del servicio, se identifica 

como el proceso de recopilar datos y evaluar el rendimiento de un servicio en 

función de ciertos criterios predefinidos. Esto implica la medición de variables clave 

relacionadas con la calidad, como la satisfacción del usuario, el tiempo de 

respuesta, la eficiencia operativa y la precisión en la entrega del servicio. El análisis 

se lleva a cabo un análisis con el objetivo de identificar aspectos en los que se 
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pueda mejorar y tomar medidas correctivas para garantizar que el servicio cumpla 

con los estándares establecidos. 

Las expectativas actúan considerando un marco referencial para medir el nivel de 

excelencia en el servicio. Las organizaciones utilizan técnicas y herramientas como 

encuestas de satisfacción del cliente, grupos focales y análisis de comentarios para 

comprender y medir las expectativas de los clientes Esto implica la recopilación 

sistemática de datos, la aplicación de métodos estadísticos y el uso de indicadores 

de rendimiento clave para cuantificar y nivel de excelencia de servicio. La finalidad 

es estudiar las brechas entre el servicio actual y el servicio deseado, y tomar 

acciones correctivas para mejorar la calidad y satisfacción del cliente (Correa, 

2019). 

Mientras que otra definición indica que es el proceso de evaluar y monitorear 

continuamente el desempeño de un servicio para garantizar el cumplimiento de 

estándares establecidos de calidad. Utilizar medidas específicas y métodos de 

análisis para evaluar elementos como la capacidad de respuesta, confiabilidad, la 

empatía, la tangibilidad y la consistencia del servicio. Los datos recopilados se 

utilizan para identificar áreas de mejora, implementar acciones correctivas y realizar 

ajustes en los procesos de prestación del servicio, con el objetivo final de brindar 

una experiencia de alta calidad al cliente (Matsumoto, 2014). 

Para la dimensión de cultura de calidad, se debe entender como el grupo de 

valores, creencias y formas de comportamiento que son compartidos por la mayoría 

de los integrantes de una organización, que enfatiza la relevancia de operar un 

servicio de elevada calidad. Una cultura que promueve la excelencia en el servicio 

al cliente como un objetivo central y promueve tanto la responsabilidad personal 

como colectiva en la búsqueda constante de mejoras, centrándose en proporcionar 

un servicio de excelencia., valorando a los clientes y buscando constantemente 

formas de superar sus expectativas. Se identifica como la activa participación de 

todos los empleados, el objetivo es establecer un ambiente laboral positivo, de 

colaboración y orientado al éxito tanto dentro como fuera de la organización, a 

través de la promoción de la comunicación abierta, el continuo aprendizaje y la 

satisfacción del cliente. (Rojas, 2017). 
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Así mismo se la identifica como un entorno organizacional en el cual se prioriza y 

valora la calidad en todas las actividades relacionadas con el servicio. Esto implica 

fijar niveles de calidad exigentes y trabajar de manera constante para lograr la 

excelencia en todas las áreas del servicio que se brinda. Motivar a los empleados 

para que asuman la responsabilidad de la calidad de su trabajo y trabajen juntos en 

la detección y resolución de problemas, es esencial para establecer un entorno 

laboral efectivo y exitoso, priorizar la satisfacción de los clientes y adoptar una 

actitud proactiva en la atención de sus necesidades y expectativas. Esto fomenta 

el compromiso, la productividad y la mejora continua, lo que puede beneficiar tanto 

a los empleados como a la organización en su conjunto. (Carrera et al., 2018). 

También se la identifica como una mentalidad y conjunto de valores arraigados en 

una organización, donde la calidad es considerada como un elemento fundamental 

de su identidad y éxito. La base de esta cultura reside en el compromiso de todos 

los integrantes de la organización de perseguir la excelencia en la prestación del 

servicio, adoptando enfoques basados en la prevención de problemas, la 

innovación y la mejora continua. Se fomenta la cooperación y la sinergia entre los 

miembros del equipo, se promueve una comunicación franca y se anima a tomar 

decisiones basadas en información y retroalimentación recibida de los clientes(De 

la Cruz, 2020). 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación  

3.1.1. Tipo de investigación 

Es del tipo básico (Baena, 2019), puesto que se busca contribuir al comprobar 

la relación entre la gestión del talento humano y la calidad del servicio público, 

puesto que se conoce que una gestión del talento humano sólida, puede 

contribuir a mejorar la calidad del servicio público al atraer y retener 

profesionales calificados y motivados. La gestión del talento humano puede 

sufrir repercusiones negativas cuando el servicio ofrecido no cumple con los 

estándares de calidad, ya que esto puede llevar a una disminución en la 

satisfacción y la motivación de los empleados. Es crucial tener un 

conocimiento profundo de estas conexiones y tomar medidas para abordarlas, 

con el fin de lograr una mejora duradera en la entrega de servicios públicos 

de alta calidad.(Sánchez et al., 2018).  

3.1.2. Diseño de investigación  

Diseño de investigación no experimental (Muñoz, 2015), aunque los estudios 

observacionales son valiosos para comprender fenómenos y establecer 

correlaciones, no permiten establecer relaciones causales definitivas. Para 

determinar la causalidad, generalmente se requieren estudios experimentales 

en los que se manipulen las variables de interés de manera 

controlada(Hernández et al., 2010).  

El diseño será el correlacional (Behar, 2008), Es una herramienta importante 

para comprender las relaciones entre diferentes fenómenos o variables y 

puede ayudar a predecir comportamientos o patrones futuros en función de la 

correlación encontrada en los datos históricos. (Ñaupas et al., 2018), Usando 

la siguiente estructura: 
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Figura  1 Esquema de diseño de investigación 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1 

Gestión del talento humano. 

Definición conceptual: Un enfoque estratégico y holístico de la administración de 

recursos humanos se enfoca en abordar todas las áreas clave relacionadas con la 

gestión de las personas en una organización. Esto involucra no solamente la 

contratación y elección de personal talentoso, sino también su crecimiento, 

permanencia y estímulo. 

Definición operacional: Una serie de prácticas y procesos concretos implementados 

por una organización para gestionar eficazmente a su personal. Estas actividades 

engloban la organización de los recursos humanos, la detección y captación de 

personas talentosas, así como la evaluación y elección de candidatos. 

Indicadores: Diseño de Puestos, Administración de Puestos, mejora del 

desempeño, perfil del puesto, logros de objetivos estratégicos de la entidad, 

ciudadanía mejor atendida, Capacitación, desempeño individual, desempeño 

institucional 

Escala de medición: Nunca, A veces, Siempre. 
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Variable 2 

Calidad del servicio público 

Definición conceptual: Se fundamenta en la prestación eficiente, efectiva, equitativa 

y puntual de dichos servicios, centrándose en la satisfacción del usuario como 

objetivo fundamental. Esto implica asegurar que los servicios satisfagan las 

expectativas y requerimientos de los pobladores, obteniendo mejoras en la calidad 

de vida y fomentando una administración pública efectiva y enfocada en brindar un 

buen servicio. 

Definición operacional: Una serie de indicadores y estándares específicos utilizados 

para evaluar el desempeño de las instituciones y organizaciones del sector público 

en la entrega de servicios. Estos parámetros ofrecen una perspectiva completa de 

la excelencia y el rendimiento de los servicios y programas del sector público, 

ayudando a identificar áreas de mejora y a garantizar una gestión eficiente y 

centrada en las necesidades de los ciudadanos. 

Indicadores: Libro de Reclamaciones, Confianza, Orientación, tiempo de espera, 

satisfacción de las personas, oportunidades de mejora, logro de la calidad, 

Integración de calidad, trabajo en equipo 

Escala de medición: Nunca, A veces, Siempre. 

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis  

3.3.1 Población 

La población se define como un grupo de individuos que coinciden 

características similares dentro de un entorno específico (Otzen & Manterola, 

2017),  el presente estudio, el grupo que se desea investigar está compuesto 

por la totalidad de colaboradores de una municipalidad distrital. En este caso 

específico, el grupo está formado por 85 colaboradores administrativos de la 

municipalidad provincial. Perez (2019). 

3.3.2 Muestra 

Es una parte o fracción de la población, se busca que la misma sea 

representativa de dicha población (Otzen & Manterola, 2017). Para la presente 
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investigación se consideró una muestra probabilística calculada en 40 

colaboradores administrativos. 

3.3.3 Muestreo. 

La forma de muestreo, considerando las características similares de los 

colaboradores, se considera como apropiado el muestreo aleatorio simple 

(MAS), por medio del cual se elige de forma aleatoria la muestra de manera 

sucesiva (Perez, 2019). 

3.3.4 Unidad de análisis 

Colaborador administrativo de una municipalidad provincial. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica de la encuesta 

Se empleará el muestreo estadístico es una metodología que permite obtener 

información imparcial de una muestra representativa de una población sin alterar o 

modificar las unidades de análisis, por lo que cumple con la recopilación de datos 

objetiva(Muñoz, 2015). Los resultados obtenidos podrán ser presentados en forma 

de tablas o gráficos (Cabezas et al., 2018a). Para el estudio en cuestión, se 

consideró adecuada esta técnica debido a su confiabilidad en investigaciones y se 

aplicará a los colaboradores administrativos de una municipalidad provincial 

(Cabezas et al., 2018b). 

Instrumentos  

Para la investigación se aplicaron como instrumento, el cuestionario estructurado, 

utilizando uno para cada variable de estudio (Sánchez et al., 2018). Para la variable 

de gestión del talento humano está conformado por 9 ítems, mientras que para la 

variable de la calidad del servicio público también estará formado por 9 ítems, con 

un total de 18 ítems, la escala aplicada será del tipo Likert, con tres opciones de 

marcado (Nunca, A veces y siempre), correspondientes con una escala ordinal de 

1, 2 y 3 puntos. Los instrumentos presentan validación anterior tanto para el 

contenido como constructo, además del análisis de confiabilidad 
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3.5. Procedimientos 

Los procedimientos se refieren a las etapas o pasos que se siguen durante la 

ejecución del estudio, se dió inicio al proceso con la recopilación de información 

utilizando los instrumentos mencionados previamente. Los datos recabados fueron 

transferidos a una base de datos en formato digital, específicamente en Excel 

(Alvarez, 2007). Posteriormente, se exportaron hacia el software estadístico SPSS 

Ver.25 en una segunda etapa. En esta fase se generó los resultados en forma de 

tablas y gráficos estadísticos. Luego, en una tercera etapa, se procedió a interpretar 

dichos resultados. Finalmente, se concluyó el proceso investigativo presentando 

las conclusiones obtenidas. 

3.6. Método de análisis de datos 

Dado el tipo de datos (no paramétricos) presentes, se utilizará el análisis estadístico 

conocido como correlación de Rho de Spearman. (Walpole et al., 2012), sin 

embargo, se verificó previamente el ajuste a una distribución normal, el 

procesamiento estadístico se realizó con el software SPSS Ver 25. 

3.7. Aspectos éticos 

Se utilizo como guía en el desarrollo de la investigación el código ético profesional 

aplicable a los contadores públicos en Perú., el cual establece las pautas para la 

conducta durante la realización de investigaciones (Comité Institucional de ética en 

investigación, 2019). Estas directrices abarcan garantizar la confidencialidad, 

protegiendo la privacidad de los involucrados, y preservando el anonimato de los 

participantes; explicar de manera precisa y comprensible a los participantes los 

propósitos de la investigación y cómo se utilizó la información proporcionada; el 

cumplimiento de estándares éticos al obtener datos de manera original; así como 

la correcta atribución y citación de la información tomada de otros autores, evitando 

el plagio y el autoplagio en todas las partes y contenido del documento (Núñez, 

2006). 



 

18 
 

IV. RESULTADOS  

De manera preliminar se llevó a cabo una evaluación de confiabilidad de los 

instrumentos, la cual incluyó la implementación de una prueba piloto, siendo los 

resultados los siguientes. 

Para la variable de gestión del talento humano: 

 

Para la variable calidad del servicio público: 

 

Los resultados del Alfa de Cronbach, se interpretan que ambos instrumentos, son 

buenos, por lo que se aplicaron los mismos con la confiabilidad respectiva. 
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Tabla 1. Prueba de normalidad 

 

Kolmogorov-

Smirnov 
 

Shapiro-Wilk 
 

 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Planificación de las políticas de 

recursos humanos ,304 40 ,000 ,772 40 ,000 

Gestión de desarrollo y 

capacitación ,210 40 ,000 ,912 40 ,004 

Gestión del rendimiento ,403 40 ,000 ,614 40 ,000 

Gestión del talento humano ,138 40 ,052 ,969 40 ,324 

Calidad del servicio público ,145 40 ,035 ,916 40 ,006 

 

Nota. La prueba de normalidad (p < 0.05) revela falta de normalidad. Se eligió Rho 

de Spearman para correlación, al ser los datos no paramétricos. 
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Tabla 2. Relación de la gestión del talento humano y la calidad del servicio público 

Correlaciones  

Gestión del 
talento 

humano 

Calidad del 
servicio 
público 

Rho de 
Spearman 

Gestión del 
talento humano 

Coeficiente de 
correlación 1,000 ,783** 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 40 40 

 

Calidad del 
servicio público 

Coeficiente de 
correlación ,783** 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 40 40 

 

Nota. Análisis de correlación (p=0.000) confirma relación significativa entre Gestión 

del talento (Rho=0.783) y Calidad del servicio público. Mejorar gestión anticipa 

mejoras en la calidad del servicio público. 
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Tabla 3. Relación de la Planificación de las políticas de recursos humanos y la 

calidad del servicio público 

Correlaciones  

Planificación de las 
políticas de 

recursos humanos 

Calidad del 
servicio 
público 

Rho de 
Spearman 

Planificación de las 
políticas de recursos 

humanos 
Coeficiente de 

correlación 1,000 ,404** 

  Sig. (bilateral) . ,010 

  N 40 40 

 

Calidad del servicio 
público 

Coeficiente de 
correlación ,404** 1,000 

  Sig. (bilateral) ,010 . 

  N 40 40 

 

Nota. La correlación significativa (p=0.010) entre la planificación de políticas de 

recursos humanos y calidad del servicio público (Rho=0.404) sugiere una relación 

positiva de fuerza regular. Mejorar la planificación puede incrementar la calidad del 

servicio público. 
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Tabla 4. Relación de la Gestión de desarrollo y capacitación y la calidad del servicio 

público 

Correlaciones  

Gestión de 
desarrollo y 
capacitación 

Calidad del 
servicio 
público 

Rho de 
Spearman 

Gestión de desarrollo 
y capacitación 

Coeficiente de 
correlación 1,000 ,594** 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 40 40 

 

Calidad del servicio 
público 

Coeficiente de 
correlación ,594** 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 40 40 

 

Nota. Correlación significativa (p=0.000) entre desarrollo/capacitación de personas. 

Rho=0.594 indica relación positiva regular. Mejorar atención en 

desarrollo/formación de empleados puede aumentar calidad del servicio público. 
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Tabla 5. Relación de la Gestión del rendimiento y la calidad del servicio público 

Correlaciones  

Gestión del 
rendimiento 

Calidad del 
servicio 
público 

Rho de 
Spearman 

Gestión del 
rendimiento 

Coeficiente de 
correlación 1,000 ,448** 

  Sig. (bilateral) . ,004 

  N 40 40 

 

Calidad del 
servicio público 

Coeficiente de 
correlación ,448** 1,000 

  Sig. (bilateral) ,004 . 

  N 40 40 

 

Nota. Correlación significativa (p=0.004) entre rendimiento y calidad (Rho=0.448). 

Mejorar Gestión de rendimiento anticipa mejora en calidad del servicio público, 

indicando relación positiva de fuerza regular. 
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V. DISCUSIÓN 

 

La presente investigación ha sido de gran importancia al arrojar resultados 

consistentes con la teoría subyacente, evidenciando de manera clara que la 

gestión del talento humano juega un papel fundamental en la calidad del 

servicio público. Lo más alentador es que esta relación se ha comprobado 

como positiva, lo que significa que, al mejorar la gestión de los recursos 

humanos, se espera un impacto positivo y mejorado en la prestación de 

servicios públicos. 

Dentro del desarrollo del estudio, se han identificado dimensiones clave de la 

gestión del talento humano que tienen una incidencia directa en la calidad del 

servicio público a nivel de una municipalidad provincial. Entre estas 

dimensiones, destacan la planificación de las políticas de recursos humanos, 

la gestión de desarrollo y capacitación, y la gestión del rendimiento, las cuales 

han demostrado ser elementos cruciales para elevar la calidad del servicio 

brindado. 

La planificación de políticas de recursos humanos es esencial para garantizar 

la selección y contratación de personal adecuado para cada función, así como 

para establecer políticas de desarrollo profesional y crecimiento dentro de la 

entidad gubernamental. 

Por otro lado, la gestión de desarrollo y capacitación se ha revelado como un 

factor crucial para elevar la calidad del servicio público, ya que proporcionar 

oportunidades de formación continua a los empleados permite que estén 

actualizados en sus conocimientos y habilidades, lo que se traduce en una 

mayor eficiencia y satisfacción en el cumplimiento de sus responsabilidades. 

Además, la gestión del rendimiento también ha mostrado tener una relación 

directa con la calidad del servicio ofrecido. Evaluar de manera efectiva el 

desempeño de los empleados y proporcionar retroalimentación constructiva 

les motiva a mejorar continuamente y a alcanzar altos estándares de 

rendimiento en su labor. 
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La validez de estos resultados ha sido respaldada mediante la aplicación de 

técnicas estadísticas pertinentes, lo que garantiza un enfoque riguroso y 

sólido en la evaluación y análisis de los datos recopilados. Asimismo, se ha 

contrastado la información obtenida con la teoría relacionada, lo que brinda 

una base fundamentada y confiable para sustentar los hallazgos obtenidos en 

la investigación. 

La presente investigación ha dejado en claro la relevancia de la gestión del 

talento humano para asegurar una prestación de servicios públicos eficiente y 

satisfactoria en una municipalidad provincial. Las dimensiones claves de la 

planificación de políticas de recursos humanos, la gestión de desarrollo y 

capacitación, y la gestión del rendimiento han sido identificadas como áreas 

fundamentales para mejorar la calidad del servicio brindado. Estos resultados 

son de gran valor para la toma de decisiones en el ámbito gubernamental, ya 

que proporcionan directrices valiosas para implementar estrategias efectivas 

en la gestión del talento humano, beneficiando así a la comunidad en general 

con servicios públicos más efectivos y eficientes 

.Así tenemos que León (2018), señala en su estudio, que la percepción de los 

encuestados es baja, respecto al servicio que brindan las instituciones 

públicas, por tanto, se genera una percepción negativa respecto a la imagen 

que transmite la institución, esto corrobora que, a nivel global, calidad en la 

prestación de servicios en las entidades públicas es aún un aspecto que debe 

mejorarse, teniendo en cuenta que los usuarios esperan un servicio eficaz y 

eficiente, es decir una atención de calidad. 

En este mismo sentido Salazar (2020), los hallazgos respaldan la idea de que 

existe una relación positiva entre los niveles de percepción de la prestación 

de servicios públicos de calidad y la administración efectiva del recurso 

humano. Por lo tanto, recomendamos que las instituciones públicas prioricen 

la optimización de la gestión del talento humano como una táctica para elevar 

la excelencia del servicio proporcionado. En este sentido Basurto y Yoza 

(2022) aporta al señalar que cuando existen deficiencias en dicha gestión se 

produce deficiencias en el reclutamiento y selección del personal, por tanto, 
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las fallas originadas en la gestión del talento humano, tienen repercusiones 

negativas posteriormente, por lo cual incide en poner un mayor esfuerzo en la 

selección del personal idóneo. 

Así también abril y Mullo (2021) estos resultados resaltan la relevancia de una 

eficiente administración del talento para alcanzar niveles superiores de 

excelencia en la prestación de servicios. Al prestar atención a las dimensiones 

de gestión del rendimiento, compensación y recompensa, las organizaciones 

pueden mejorar su capacidad para atraer, retener y desarrollar talento, lo que 

a su vez impacta positivamente en la calidad de servicio ofrecida. 

En esta misma línea Daza et al. (2019), se puede observar que los aspectos 

de los valores promedio de la calidad del servicio fueron bajos. En 

consecuencia, se puede concluir que un adecuado crecimiento en la gestión 

del talento humano tendrá un impacto significativo en la calidad de servicio 

prestado. Esta afirmación está respaldada por los resultados del estudio, ya 

que cuando el desempeño de un servidor público es adecuado y pertinente, 

los usuarios perciben dicha calidad de servicio. Específicamente, se valora 

especialmente cuando se logra una respuesta rápida por parte del servicio; 

esta aseveración es compartida también por Galeano (2019), quien en su 

estudio reporta que hay un impacto positivo entre las variables, llegó a la 

siguiente conclusión: que existe una alta significancia entre las variables, por 

lo tanto, se reafirma la importancia de la relación y la influencia entre las dos 

variables que están siendo investigadas. 

Por otro lado, Mejia (2022), los hallazgos de esta investigación señalan la 

existencia existe una correlación moderada y positiva entre las dos variables 

que han sido analizadas, respaldada por una significancia estadística y un 

coeficiente de correlación con signo positivo. Estos resultados respaldan la 

idea de que existe una conexión directa o positiva entre las variables en 

cuestión de manera que se concuerda con lo señalado por este autor.  

Así mismo esta aseveración es respaldad por Espinoza (2021) al concluir que 

existe una asociación significativa (correlacional directa de nivel moderado 

administración de recursos humanos y excelencia en el servicio, 



 

27 
 

adicionalmente indica que aún existen deficiencias al momento de gestionar 

dicho talento, puesto que en muchos casos la contratación del personal no se 

ejecuta mediante una evaluación objetiva, sino muchas veces por aspectos 

subjetivos y de otra índole. 

Mientras que Boluarte (2021), aporta con un estudio en una entidad privada, 

señalando que existe una conexión significativa entre la administración del 

recurso humano y el nivel de calidad del servicio proporcionado, por tanto, las 

variables de estudio presentan una relación de forma independiente del tipo 

de organización en donde sean medidas, considerando que, tanto en 

instituciones públicas como privadas, se espera lograr un adecuado manejo 

del recurso humano sea fundamental un efecto concomitante en la calidad del 

servicio.  

Así también Medina (2021), manifiesta similares resultados en su estudio, 

cuyo resultado fue existió relación significativa después de analizar las 

diferentes variables, se llega a la conclusión de que si se implementa una 

gestión efectiva del capital humano se manifestará una buena calidad de 

servicios a los usuarios, en ambas investigaciones se confirman los hallazgos 

de la presente investigación. 

En otro estudio a nivel nacional, Salazar (2020) concluye que se establece 

una correlación positiva entre ambas variables, además la administración 

efectiva del talento puede elevar la calidad del servicio proporcionado a los 

usuarios, de manera coincidente a lo hallado en esta investigación, lo cual 

confirma que las teorías respecto a ambas variables se cumplen, de manera 

independiente de la población de estudio, por lo que se puede generalizar los 

resultados en términos de la existencia de dicha relación como en el sentido 

positivo de la misma. 

Saldaña (2020) también aporta a lo señalado, en sus resultados reporta 

niveles bajos de gestión de talento humano, así como en la calidad de servicio, 

concluyendo que existe asociación estadística entre las variables, con lo cual 

se respalda los resultados hallados, además que se percibe que el problema 

de una deficiente gestión del talento humano, es un común denominador de 
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las instituciones públicas, atribuible a una perturbación en la pertinencia de 

los procesos de selección del personal, como se ha indicado muchas veces 

este proceso esta influenciado por otros interés externos y no concordantes 

con una eficiente selección. 

Tanto el antecedente de Sánchez (2019) como los resultados de la presente 

investigación están enfocados en la calidad del servicio público y la gestión 

del capital humano en una municipalidad provincial, respaldan la importancia 

de una administración efectiva del recurso humano para lograr una prestación 

de servicios excelentes. Ambos estudios resaltan la influencia positiva que 

tiene una gestión adecuada del personal en la excelencia del servicio ofrecido 

a los clientes o ciudadanos. Al mejorar la gestión del capital humano, se 

espera elevar el nivel de atención y prestación de servicios públicos, 

beneficiando así tanto a los usuarios como a la organización gubernamental. 

En resumen, ambos estudios destacan la correlación entre la gestión del 

talento humano y la calidad del servicio, lo que subraya la necesidad de 

enfocar recursos y esfuerzos en mejorar la administración del personal para 

lograr una prestación de servicios más eficiente y satisfactoria. 

Tanto el antecedente de Guere (2019) como los resultados de la presente   

investigación se encuentran enfocados en la calidad del servicio público y la 

gestión del capital humano en una municipalidad provincial, resaltan la 

correlación positiva entre una administración efectiva del recurso humano y la 

excelencia en la prestación de servicios. Ambos estudios coinciden en la 

importancia de mejorar la gestión del personal para elevar el nivel de atención 

y eficiencia en los servicios ofrecidos, beneficiando a la comunidad en general. 

Estos hallazgos respaldan la necesidad de invertir en estrategias de recursos 

humanos para asegurar una prestación de servicios de alta calidad. 

 

 

Así también en una municipalidad de Perú, Tanto el antecedente de Melendez 

(2023) como los resultados de la presente investigación ambos enfocados en 

la calidad del servicio público y la gestión del capital humano en una 

municipalidad provincial, coinciden en demostrar la relación existente entre 
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ambas variables. Ambos estudios revelan que mejorar la administración del 

recurso humano tiene un impacto significativo en la excelencia de la 

prestación de servicios. Estos hallazgos respaldan la necesidad de 

implementar estrategias efectivas de recursos humanos para elevar el nivel 

de atención y eficiencia en los servicios públicos ofrecidos, beneficiando así a 

la comunidad en general. La discusión destaca la importancia de estas 

conclusiones para la toma de decisiones en el ámbito gubernamental y resalta 

la relevancia de invertir en el desarrollo y capacitación del personal para 

garantizar servicios públicos de alta calidad, lo cual confirma los resultados 

encontrados en el presente estudio. 

 

Finalmente, a nivel local, el estudio de Ponce (2018), aporta con resultados 

similares a los indicados, puesto que la relación entre las dos variables de 

estudio se repite de manera coherente, tanto en su significancia estadística 

como en el sentido y la fuerza de la misma, que como se señaló para el 

presente estudio es de sentido positivo, esta aseveración es por tanto general 

tanto por antecedentes previos como lo indica las teorías sobre las mismas. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

1. Se determinó que la administración del recurso humano incide en la 

calidad del servicio público en una municipalidad provincial (p=0.000), el 

coeficiente de rho de Spearman de 0.783 indica que al mejorar la gestión 

del capital humano se espera el objetivo es elevar el nivel de atención y 

prestación de servicios públicos. 

 

2. Se determinó que la elaboración de estrategias para la implementación de 

políticas en el área de recursos humanos tiene un impacto en la prestación 

de servicios de alta calidad en el ámbito gubernamental local provincial 

(p=0.010), el coeficiente de rho de Spearman de 0.404 indica que al 

mejorar la planificación de las políticas de recursos humanos el objetivo es 

aumentar la excelencia en la prestación del servicio público. 

 

3. Se determinó que la gestión de desarrollo y capacitación del servicio 

público se ve afectada en una municipalidad provincial (p=0.000), el 

coeficiente de rho de Spearman de 0.594 indica que al mejorar la gestión 

de desarrollo y capacitación se espera incrementar la excelencia en la 

prestación de servicios públicos. 

 

4. Se determinó que la gestión del rendimiento incide en la calidad del 

servicio público en una municipalidad provincial (p=0.004), se espera que 

al aumentar la efectividad en la gestión del rendimiento, se produzca una 

mejora en la calidad del servicio público, lo cual se refleja en un coeficiente 

de correlación de Spearman de 0.448. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

1. Los directivos de las municipalidades deberían proporcionar capacitación 

a su personal en relación a la calidad del servicio, enfocándose en brindar 

una atención adecuada a los usuarios, con el objetivo de promover la 

excelencia en el servicio en general. 

2. A los trabajadores de las municipalidades, tener capacidad de empatía 

para absolver las peticiones de los usuarios en forma oportuna y positiva. 

3. Investigar referente a la detección de áreas clave en la atención a los 

usuarios en una municipalidad, para implementar medidas para su mejora 

continua. 

4. Realizar investigaciones orientadas la búsqueda de la excelencia en la 

prestación de servicios públicos, incidiendo en la percepción de los 

usuarios de dichos servicios, contrastando lo que esperan obtener y la 

realidad del servicio recibido. 
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ANEXOS  

Anexo 1: Operacionalización de variables 

Problema Objetivos Variable  Categoría Subcategoría Códigos items 

Problema general: 

¿De qué manera la 

gestión del talento 

humano incide en la 

calidad del servicio 

público en una 

municipalidad 

provincial, 2023? 

Objetivo general: 

Determinar de qué 

manera la gestión del 

talento humano incide 

en la calidad del 

servicio público en una 

municipalidad 

provincial 2023 

C1: 
gestión  

del 
 talento 
humano 

planificación de las 

políticas de recursos 

humanos 

Diseño de Puestos C1.1 

 

 

01 

Administración de 

Puestos 

C1.2 02 

gestión de desarrollo y 
capacitación 

 

mejora del 
desempeño 

C1.3 03 

perfil del puesto C1.4 04 

logros de objetivos 
estratégicos de la 

entidad 

C1.5 05 

Problemas 

específicos: 

¿De qué manera la 
planificación de las 
políticas de recursos 
humanos incide en la 

Objetivos específicos: 

Determinar de qué 

manera la planificación 

de las políticas de 

recursos humanos 

ciudadanía mejor 
atendida 

C1.6 06 

Capacitación C1.7 07 

 

gestión del rendimiento 

desempeño 
individual, 

C1.8 08 



 

  

calidad del servicio 
público en una 
municipalidad,2023?,  
 

¿De qué manera la 

gestión de desarrollo 

de capacitación incide 

en la calidad del 

servicio público en 

una municipalidad, 

2023?,  

¿De qué manera la 

gestión del 

rendimiento incide en 

la calidad del servicio 

público en una 

municipalidad 2023?,  

incide en la calidad del 

servicio público en una 

municipalidad 2023, 

Determinar de qué 

manera la gestión de 

desarrollo y 

capacitación incide en 

la calidad del servicio 

público en una 

municipalidad 2023. 

 

Determinar de qué 

manera la gestión del 

rendimiento incide en la 

calidad del servicio 

público en una 

municipalidad 2023. 

 

 

desempeño 
institucional 

 
 
 
 
 
 

C1.9 09 

C2:  
calidad  

del 
 servicio 
 público 

 
 

necesidades y 
expectativas de las 

personas 

Libro de 
Reclamaciones 

C2.1 01 

Confianza C2.2 02 

Orientación, C2.3 03 

tiempo de espera C2.4 

 

04 

Medición y análisis de 

la calidad del servicio 

satisfacción de las 
personas 

C2.5 05 

oportunidades de 
mejora 

C2.6 

 

06 

Cultura de calidad 

logro de la calidad C2.7 07 

Integración de 

calidad. 

C2.8 08 

trabajo en equipo C2.9 09 



 

  

Anexo 2: Instrumento de recolección de datos  

CUESTIONARIO N°01 SOBRE LA GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO  

La presente encuesta es anónima y forma parte de un proyecto de investigación, 
el cual tiene por finalidad, la obtención de información acerca de la gestión del 
talento humano y la calidad del servicio en una municipalidad provincial.  

 
OBJETIVO: 

 
El objetivo de esta investigación científica es la siguiente: Determinar de qué 
manera la gestión del talento humano incide en la calidad del servicio público 
en una municipalidad provincial 2023; dicha encuesta será ejecutada de forma 
anónima y/o confidencial; asimismo las respuestas que se obtengan de este 
producto académico, serán meramente con fines académicos. 

 
INSTRUCCIONES: 

 
Para el desarrollo del presente cuestionario, seleccione la opción que crea 
conveniente o se adapte mejor a su persona. No existen respuestas buenas 
ni malas. Todas las respuestas son válidas. 

 

 
GESTIÓN DE LOS RECURSOS HUMANOS 

 

 
 

N° 

 
 

PLANIFICACION DE LAS POLÍTICAS DE 
RECURSOS HUMANOS 

RESPUESTA 

Nunca 

(1) 

A 

veces 
(2) 

Siempre 

(3) 

 
1 

¿El diseño de puestos contribuye a lograr los 
objetivos en la planificación de las políticas de 
recursos humanos en una municipalidad provincial?  

   

 
2 

¿La administración de puestos contribuye a lograr los 
objetivos en la planificación de las políticas de 
recursos humanos en una municipalidad provincial? 

   

GESTIÓN DE DESARROLLO 
Y CAPACITACIÓN 

3 ¿La gestión de desarrollo y capacitación permite 
mejorar el desempeño de los trabajadores en una 
municipalidad provincial? 

   



 

  

4 ¿Contar con el perfil de puesto idóneo   permite 
mejorar la gestión de desarrollo y capacitación en una 
municipalidad provincial? 

   

5 ¿Los logros de objetivos estratégicos de la entidad 
permite mejorar la gestión de desarrollo y 
capacitación de en los trabajadores en una 
municipalidad provincial? 

   

6 ¿Contar con una ciudadanía mejor atendida es 
resultado de una gestión de desarrollo y capacitación 
idónea ? 

   

7 ¿La capacitación del   trabajador tiende a mejorar la   
gestión de desarrollo y capacitación? 

   

 
GESTIÓN DEL RENDIMIENTO 

8 
¿El desempeño individual contribuyen en la gestión 
del rendimiento en una municipalidad provincial? 

   

9 
¿El desempeño institucional refleja una gestión del 
rendimiento adecuada en una municipalidad 
provincial? 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



CUESTIONARIO N°02 SOBRE LA CALIDAD 

DEL SERVICIO PÚBLICO  

La presente encuesta es anónima y forma parte de un proyecto de investigación, 
el cual tiene por finalidad, la obtención de información acerca de la gestión del 
talento humano y la calidad del servicio en una municipalidad provincial.  

OBJETIVO: 

El objetivo de esta investigación científica es la siguiente: Determinar de qué 
manera la gestión del talento humano incide en la calidad del servicio público 
en una municipalidad provincial 2023; dicha encuesta será ejecutada de forma 
anónima y/o confidencial; asimismo las respuestas que se obtengan de este 
producto académico, serán meramente con fines académicos. 

INSTRUCCIONES: 

Para el desarrollo del presente cuestionario, seleccione la opción que crea 
conveniente o se adapte mejor a su persona. No existen respuestas buenas 
ni malas. Todas las respuestas son válidas. 

CALIDAD DEL SERVICIO PÚBLICO 

N° NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS 
PERSONAS 

RESPUESTA 

Nunca 

(1) 

A 

veces 

(2) 

Siempre 

(3) 

1 
¿El Libro de reclamaciones es un factor clave en las 

necesidades y expectativas de las personas 

usuarias en una municipalidad provincial? 

2 
¿La confianza es un factor clave en las necesidades 

y expectativas de las personas usuarias en una 

municipalidad provincial? 

3 
¿La orientación influye positivamente en satisfacer 

las necesidades y expectativas de las personas 

usuarias en una municipalidad provincial? 

4 ¿El tiempo de espera de los usuarios en ser 
atendidos influye positivamente en satisfacer las 
necesidades y expectativas de las personas 
usuarias en una municipalidad provincial? 

MEDICIÓN Y ANÁLISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO 



 

  

 

5 

 
¿la medición y análisis de la calidad del servicio influye 
positivamente en la satisfacción de las personas 
usuarias en una municipalidad provincial?  

   

 
6 

 
¿Las oportunidades de mejora en la calidad del 
servicio es un factor clave para una adecuada 
Medición y análisis de la calidad del servicio en una 
municipalidad provincial?  

   

CULTURA DE CALIDAD 

7 
¿Contar con una cultura de calidad favorece en la 
calidad del servicio público en una municipalidad 
provincial? 

   

8 
¿Contar con una cultura de calidad en una 
municipalidad provincial influye positivamente en la 
integración de la calidad a nivel institucional? 

   

9 
¿Contar con una cultura de calidad en una 
municipalidad provincial influye positivamente en el 
trabajo en equipo? 

   

 

 

  



 

  

Anexo 3: Asentimiento informado 

Asentimiento Informado 

 

Título de la investigación: La gestión del talento humano y su incidencia en la 

calidad del servicio público en una municipalidad provincial, 2023. 

Investigador: Manzanares Flores, Rubén Harold. 

Propósito del estudio 

Le invitamos a participar en la investigación titulada “La gestión del talento humano 

y su incidencia en la calidad del servicio público en una municipalidad provincial, 

2023”, cuyo objetivo es: Determinar de qué manera la gestión del talento humano 

incide en la calidad del servicio público en una municipalidad provincial 2023. 

Esta investigación es desarrollada por un estudiante de posgrado de la Universidad 

Cesar Vallejo, del programa académico de maestría en gestión pública, aprobado 

por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la señora 

Lic. Nancy Rossel Angles gerente de la municipalidad provincial de Puno. 

 

Describir el impacto del problema de la investigación: Determinar de qué manera la 

gestión del talento humano incide en la calidad del servicio público en una 

municipalidad provincial 2023 

 

Procedimiento:  Si usted decide participar en la investigación se realizará lo 

siguiente: 

1. Se realizará una encuesta o entrevista donde se recogerá datos personales 

y algunas preguntas sobre la investigación titulada:” La gestión del talento 

humano y su incidencia en la calidad del servicio público en una municipalidad 

provincial, 2023”. 

2. Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de 9 minutos 

y se realizará en el ambiente de municipalidad provincial de Puno, Las 

respuestas al cuestionario o entrevista serán codificadas usando un número de 

identificación y por lo tanto, serán anónimas. 

 

 

 



 

  

Anexo 4. Matriz evaluación por Juicio de expertos 

 



 

  

 



 

  

 



 

  

 



 

  

 



 

  



 

  



 

  

 



 

  

 



 

  

 



 

  

 



 

  

 



 

  

 



 

  

 



 

  

 



 

  

 



 

  

 



 

  

 



 

  

 



 

  

 



 

 

 

 

 



 

 

Anexo 5. Datos 

V1 V2 V3 V4 V5 V6 V7 V8 V9 V10 V11 V12 V13 V14 V15 V16 V17 V18 VI VD 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 26 26 

3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 26 25 

3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 22 26 

3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3 24 22 

3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 26 26 

3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 24 24 

3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 24 23 

2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 2 3 20 24 

2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 3 20 23 

3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 21 22 

3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 22 26 

3 2 2 2 2 2 2 2 3 1 2 2 2 2 2 3 2 2 20 18 

3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 21 26 

2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 24 25 

2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 20 25 

3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 23 24 

3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 25 23 

3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 26 24 

3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 26 24 

3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 26 25 

3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 26 21 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 27 24 

2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 23 23 

3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 2 23 21 

2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 25 22 

2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 21 26 

3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 24 25 

3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 24 25 

3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 2 3 3 2 3 3 21 23 

2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 1 3 2 2 19 22 

2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 25 25 

2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 1 3 3 2 22 23 

3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 24 23 

3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 2 24 22 

2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 22 22 

3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 22 24 

3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 3 3 2 2 21 23 

2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 19 24 

3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 25 24 

2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 22 25 

 

 

 




