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Resumen

La investigacién titulada “Gestién del talento humano y la calidad del
servicio al ciudadano en una municipalidad distrital de Paita, 2023” cuyo objetivo
general fue evaluar la relacion de la gestion de talento humano con la calidad del
servicio al ciudadano en una municipalidad distrital de Paita. Se utiliz6 una
metodologia, aplicada, mixta, no experimental, transversal y correlacional. La
muestra estuvo conformada por 189 ciudadanos del distrito y 79 colaboradores
de la institucién, respecto a los instrumentos de recoleccion se utilizd el
cuestionario y guia de entrevista. Los resultados demostraron que el 44.3%
calificd de acuerdo la gestion del talento humano y el 68.4% calific6 de acuerdo
la calidad de servicio al ciudadano, puesto que los seis procesos de la gestion del
talento humano se cumplen en gran medida y por ende se logra brindan una
buena calidad de servicio al ciudadano, sin embargo, se debe trabajar y mejorar
en temas relacionados al ciudadano, para que los resultados aumenten de
manera eficiente en beneficio de la poblacién e institucion. Logrando concluir que
existe un coeficiente de Rho Spearman = 0.605 y sig. = 0.000b, lo que conlleva a
ACEPTAR la hipotesis general, porque la Gestion del talento humano se relaciona
de manera alta, positiva y significativa con la calidad de servicio al ciudadano
dentro de una municipalidad distrital de Paita 2023.

Palabras clave: Gestion del talento humano, calidad de servicio, ciudadano.



Abstract

The investigation entitled "Management of human talent and the quality of
service to the citizen in a district municipality of Paita, 2023" whose general
objective was to evaluate the relationship between the management of human
talent and the quality of service to the citizen in a district municipality of Paita. An
applied, mixed, non-experimental, cross-sectional and correlational methodology
was used. The sample consisted of 189 citizens of the district and 79 collaborators
of the institution, regarding the collection instruments, the questionnaire and
interview guide were used. The results showed that 44.3% qualified according to
the management of human talent and 68.4% qualified according to the quality of
service to the citizen, since the six processes of human talent management are
fulfilled to a great extent and therefore it is achieved. They provide a good quality
of service to the citizen, however, work must be done and improvements are made
on issues related to the citizen, so that the results increase efficiently for the benefit
of the population and institution. Managing to conclude that there is a coefficient
of Rho Spearman = 0.605 and sig. = 0.000b, which leads to ACCEPT the general
hypothesis, because the Management of human talent is related in a high, positive
and significant way with the quality of service to the citizen within a district

municipality of Paita 2023.

Keywords: Human talent management, quality of service, citizen.



l. INTRODUCCION

En la actualidad, los gobiernos locales tienen aspiraciones en hacer crecer y
desarrollar las comunidades, segun la Ley organica de municipalidades, estas son
representantes de la poblacion y se encargan de promover un correcto servicio
local, impulsan el bienestar de la sociedad y el crecimiento general y solidario del
pueblo. Para tal efecto, se cuenta con la gestion del talento humano (GTH), la cual
ha desarrollado excepcionalmente, convirtiendose como factor fundamental,
porque mediante la correcta planificacion se logra alcanzar las metas establecidas.
Por lo tanto, es esencial, contar con personas altamente capacitadas dispuestas a
contribuir en la mejora y brindar una excelente calidad de servicio (Vegas, 2016).

La GTH es una herramienta que se direcciona al desarrollo, crecimiento,
posicionamiento y productividad de las organizaciones, por ello, permiten capacitar,
motivar y beneficiar al personal llevando a que se obtenga un desenvolvimiento
adecuado y se logren los resultados esperados (Chavez e lzquierdo, 2018). El
compromiso principal de toda entidad es ofrecer incentivos mediante proyectos de
fortalecimiento, formacion, asimismo, contar con el personal correcto de acuerdo al
area funcional, de tal manera que se logre un desempefio favorable y se brinde una
Optima calidad de servicio, por lo tanto, la GTH en las instituciones publicas es muy
importante porque gracias a ello se lograria enfrentar los requerimientos actuales y
futuros que la sociedad solicita (Espinoza y Landero, 2019). Sin embargo, la
mayoria de estas entidades muestran diversos problemas, puesto que, existe un
deficiente conocimiento para utilizar las herramientas, lo cual perjudica la calidad
de servicio al ciudadano (Salazar, 2020).

Ultimamente en paises como Colombia, Chile y Venezuela, a medida que
pasa el tiempo la GTH se adecua al ambiente organizacional de las entidades
publicas de acuerdo a los aspectos sociales y culturales de la nacién, por esa razon,
estan proximos a ejecutar la GTH desde un enfoque estratégico, debido a que se
emplea para concretar las metas planteadas para la mejora de las instituciones, de
tal modo, que se logre brindar una eficiente calidad de servicio (Ramirez et al.,
2019).

En México, los gobiernos locales tienen un mal prestigio, dado que los



contratos de trabajo estan sujetos a la corrupcién, influencias politicas, parentescos
familiares, entre otros, generando una insatisfaccién ciudadana porque el personal
contratado no cuenta con las competencias requeridas para desempefarse
debidamente en el area de trabajo, lo que conlleva a que no logren cumplir las
necesidades y expectativas del ciudadano (Valdez, 2017).

En lo que respecta a gestion publica, el Perl es un pais que presenta
diversos problemas que afectan principalmente la calidad de servicio al ciudadano,
existen altos niveles de burocracia y corrupcion, descoordinacion, lentitud de
respuestas, entre otros. Asimismo, los diferentes cargos de confianza son
ocupados por personas que no cumplen los requisitos necesarios, ya que no tienen
un conocimiento de gestion publica o en otros casos son integrantes de los partidos
politicos. Es por ello, que para realizar las diversas funciones que se asignan, se
deben establecer perfiles de trabajo idoneas para que se puedan cumplir los fines,
es asi que se solicitan personas profesionales, dispuestas a contribuir en el
desarrollo y cumplimento de las tareas, metas y objetivos que se tienen
determinadas para el bienestar de la poblacion (Mejia, 2020).

En la municipalidad de Leoncio Prado de Huanuco, se afrontan muchos
problemas en la GTH existiendo una falta de identificacion y compromiso
institucional, puesto que se recluta y se selecciona al personal en base a la
influencia politica, teniendo como consecuencia la burocracia en los diversos
trdmites administrativos, afectando la calidad de servicios publicos (Lopez, 2018).
Segun la Ley N° 27658 (Ley Marco de modernizacion de la gestion del estado, la
mejora de la calidad de la prestacidén de bienes y servicios a la ciudadania), es una
de las acciones mas importantes, cuya finalidad es acoger acciones que logren
satisfacer y cubrir los requerimientos que solicitan las personas.

Una municipalidad de Piura, trabaja en base a la cultura tradicional poniendo
en practica planes institucionales con resultados ineficientes, puesto que, los
colaboradores no ejecutan correctamente sus actividades y estan adaptados a
trabajar de una manera habitual, dejando de lado la presencia de los cambios que
se dan a medida que pasa el tiempo, todo ello, es manifestado a través de los
reclamos mostrados, teniendo como consecuencia una pésima calidad de servicios
(Correa, 2022).



Conforme a la investigacion planteada, se presenta la siguiente problematica
en esta municipalidad distrital de Paita, se da debido a que no se realiza un
adecuado proceso de reclutamiento de personal, en muchos casos se conforma por
personas que apoyaron al partido politico, ademas la deficiente participacion
ciudadana y la desatencién a los problemas, quejas y reclamos presentados, son
otros inconvenientes que incomodan a los pobladores porque no les brindan
respuestas y soluciones rapidas, manifestando sus malestares en las redes
sociales, tratdndose de la poca interaccidon que existe entre ambos, de la
desatencion en los dafios causados por las fuertes lluvias, entre otros, todo esto
repercutiendo en una defectuosa calidad de servicio ofrecida.

El estudio plantea como problema general: ,Cémo se relaciona la gestion
del talento humano con la calidad de servicio al ciudadano de una municipalidad
distrital de Paita, 2023? Como enunciados especificos tenemos: (a) ¢Cdémo se
relaciona la admision de personas con la calidad del servicio al ciudadano de una
municipalidad distrital de Paita, 20237?; (b) ¢ Cual es la relacion de la aplicacion de
personas con la calidad del servicio al ciudadano de una municipalidad distrital de
Paita, 20237?; (c) ¢Cual es la relacion de la compensacion de personas con la
calidad del servicio al ciudadano de una municipalidad distrital de Paita, 2023?; (d)
¢,Cual es la relacién del desarrollo de personas con la calidad del servicio al
ciudadano de una municipalidad distrital de Paita, 2023?; (e) ¢ Cual es la relaciéon
del mantenimiento de personas con la calidad del servicio al ciudadano de una
municipalidad distrital de Paita, 20237?; (f) ¢Cual es la relacién del monitoreo de
personas con la calidad del servicio al ciudadano de una municipalidad distrital de
Paita, 20237

La investigacion posee una justificacion practica, ya que la finalidad del
estudio es solucionar el problema que existe en la institucién, mediante estrategias
que contribuyan en la mejoria de la GTH, para de esa manera brindar una excelente
calidad de servicio al ciudadano. Ademas, cuenta con una justificacién social, ya
gue aportara positivamente en el dia a dia de los pobladores del distrito, mediante
las diversas oportunidades que genera para el bienestar de los mismos, ya sean
puestos de trabajo para las diversas areas, donde todos los pobladores que tengan

la disponibilidad postulen y se les encargue el area que corresponda de acuerdo a



los perfiles, asimismo, brindarles beneficios y facilidades, para lograr motivacion y
obtener excelente desempefio, lo que conlleva a que logren satisfacer y cumplir con
los ciudadanos consiguiendo el crecimiento planificado para la comunidad.

Consecutivamente, como objetivo general se tiene: Evaluar la relacion de la
gestion de talento humano con la calidad del servicio al ciudadano en una
municipalidad distrital de Paita, 2023 y como objetivos especificos: (a) analizar la
relacion de la admision de personas con la calidad del servicio al ciudadano dentro
de una municipalidad distrital de Paita, 2023; (b) medir la relacion de la aplicacion
de personas con la calidad del servicio al ciudadano dentro de una municipalidad
distrital de Paita, 2023; (c) determinar la relaciéon de la compensacion de personas
con la calidad del servicio al ciudadano dentro de una municipalidad distrital de
Paita, 2023; (d) analizar la relacién del desarrollo de personas con la calidad del
servicio al ciudadano de una municipalidad distrital de Paita, 2023; (e) determinar
la relacion del mantenimiento de personas con la calidad del servicio al ciudadano
de una municipalidad distrital de Paita, 2023; (f) establecer la relacion del monitoreo
de personas con la calidad del servicio al ciudadano de una municipalidad distrital
de Paita, 2023.

Finalmente, se establece la hipétesis general: la gestion de talento humano
se relaciona directamente con la calidad del servicio al ciudadano dentro de una
municipalidad distrital de Paita, 2023 y como hipétesis especificas: (a) la admision
de personas se relaciona significativamente con la calidad del servicio al ciudadano
dentro de una municipalidad distrital de Paita, 2023; (b) la aplicacién de personas
se relaciona significativamente con la calidad del servicio al ciudadano dentro de
una municipalidad distrital de Paita, 2023; (c) la compensacion de personas se
relaciona significativamente con la calidad del servicio al ciudadano dentro de una
municipalidad distrital de Paita, 2023; (d) el desarrollo de personas se relaciona
positivamente con la calidad del servicio al ciudadano de una municipalidad distrital
de Paita, 2023; (e) el mantenimiento de personas se relaciona significativamente
con la calidad del servicio al ciudadano de una municipalidad distrital de Paita, 2023;
(f) el monitoreo de personas se relaciona positivamente con la calidad del servicio

al ciudadano de una municipalidad distrital de Paita, 2023.



Il. MARCO TEORICO

A nivel internacional tenemos a Leo6n (2022) en el proyecto Propuesta de un
plan de mejora en el proceso de servicio y atencion al ciudadano en la alcaldia del
municipio de Armenia — Quindio. El objetivo que tuvo fue disefiar una propuesta de
un plan de mejora, empleando una metodologia descriptiva, experimental y mixta,
realizaron una encuesta a 96 pobladores, logrando conocer que el 100% recibe un
trato amable y el 92% manifiesta que tiene respuestas oportunas a sus tramites, del
mismo modo aplicaron una encuesta a 77 servidores publicos, teniendo como
resultados que el 74% siempre responde a los diversos requerimientos que le
solicitan y el 78% sefala que si son suficientes para atender a la poblacién. De tal
manera se llego a la conclusion, que la institucion no dispone de factores tales como
maddulos, espacios que sefialicen una atencion preferencial en caso se presenten
personas adultas, mujeres gestantes o con alguna discapacidad, lo que conlleva a
gue se desarrolle un plan de mejora, porque mediante este, se lograra fortalecer
todos los procesos de servicio al ciudadano.

Carrascal (2020), en la investigacion Modelo de gestion estratégica del
talento humano de la administracion central del municipio de Abrego, con enfoque
a la creacion de valor publico — Colombia. Su objetivo es proponer un modelo de
gestion que acceda a fortalecer el talento y el progreso de los procesos de la
entidad, el método fue descriptiva cualitativa, como muestra se obtuvo a 60
trabajadores a quienes les aplicé una encuesta. Los resultados fueron que 46,9%
sefiala que no se ha elaborado un plan estratégico de talento humano, debido a
gue no existen planes por cada afio, ni de prevision, llegando a la conclusion que
la GTH esta sujeta al compromiso, esfuerzo y rendimiento de cada encargado en
su respectiva area de trabajo, para ello es fundamental que las autoridades de la
instituciéon trabajen para aumentar los estandares de calidad y efectividad en la
GTH, con la finalidad de mejorar los servicios al publico.

Galvis y Cardenas (2016), su articulo denominado Gestion del talento
humano en el sector publico en Colombia. El objetivo fue analizar la seleccién del
personal y la conservacion en las entidades publicas, de igual forma conocer de

gué manera el gerente integra a los individuos en los métodos estratégicos. La



metodologia fue descriptiva. Posteriormente, se concluyd que los objetivos de las
instituciones dependen de la GTH, es decir, si no existen planes para perfeccionar
los diferentes procesos, alcanzar el éxito sera complicado. Por ello, la labor de los
encargados es imprescindible, ya que son los brindan motivacion al personal,
mediante incentivos monetarios y no monetarios, de tal manera que se obtenga un
desempeiio favorable llevando a la permanencia y desarrollo de las entidades.

En el entorno nacional se encuentra a Velasquez (2022), en su estudio
Gestion del talento humano y atencion ciudadana en la municipalidad distrital de
Chilca. Comprendioé como objetivo, identificar la relacion que existe en las variables.
Trabajé con una metodologia cuantitativa, correlacional, no experimental de corte
transversal, asimismo, se tuvo a 70 participantes y se les aplicé un cuestionario. Se
tuvo como resultados que, un 41.4% consideran regular la GTH debido a que se
presentan fallas en la contratacidn y retencién del personal, asimismo, un 72.8%
manifestd que, la institucion se esfuerza en conservar relaciones sélidas, brindar
seguridad en el trabajo, entre otros. Finalmente, se llegé a concluir que si hay
conexion significativa en las variables, lo que significa, que si la institucién se enfoca
en realizar una adecuada GTH los resultados en relacién al servicio ofrecido
mejorarian considerablemente.

Ipanaque (2021), en su trabajo llamado Calidad de servicio y gestion del
talento humano del personal administrativo en la municipalidad distrital de Pueblo
Nuevo, Ferrefiafe. Su objetivo primordial fue establecer la correlacion en la calidad
del servicio y GTH. Su metodologia empleada es basica, descriptiva, cuantitativa,
no experimental, transversal y correlacional. UtilizO una encuesta y cuestionario
dirigidos al personal administrativo compuesto por 35 personas. Los resultados
obtenidos fueron que un 48.6% sefialan que la incorporacion de personal es regular,
lo que significa que se presentan errores al momento de reclutar, el 42,9%
manifiestan que existen desperfectos en el proceso de colocar a las personas, es
decir, que muchas veces no les brindan una adecuada orientacién e induccion para
Su nuevo cargo, el 42.9% revelan que la municipalidad no les brindan las
capacitaciones requeridas por el personal. La conclusion de esta investigacion es,
que se logré comprobar la presencia de la relacion positiva alta en las variables

dentro de la municipalidad, con una correlacion Rho de 0.876, teniendo en



consideracion que si se elabora planes de mejora se obtendran éptimos resultados.

Pérez (2021), en su estudio, Gestion del talento humano y calidad de servicio
en la municipalidad provincial de Coronel Portillo. El objetivo fue establecer la
relacion que existe en las variables dentro de la municipalidad, su metodologia que
se utilizd fue exploratorio, descriptivo, transversal y correlacional. Cont6 con dos
unidades de analisis, siendo 184 personas administrativas y 215 pobladores,
asimismo, se aplicé una encuesta a cada unidad, como principales resultados se
tiene que el 33.15% estuvieron de acuerdo que las necesidades se identifican
gracias a la gestion por competencia, el 34.24% estuvieron de acuerdo en aceptar
los diferentes cambios institucionales, el 34.24% estuvo de acuerdo que las
capacitaciones deben considerarse como prioridad, el 60.93% no estaba de
acuerdo, ni en desacuerdo, respecto a la calidad del ambiental laboral que se les
brinda. Se llega a concluir que, hay una correlacion positiva baja de (0.335) entre
la GTH y la calidad de servicios, por lo tanto, se sugiere fortalecer los saberes del
personal por medio de capacitacion y planes que contribuyan a lograr resultados
eficientes.

Canaza et al. (2021), en su estudio Administracién de recursos humanos y
la calidad del servicio al publico en la municipalidad de Usicayos. Su finalidad fue
decretar la manera en que la administracién de recursos humanos interviene en la
calidad de servicio. Se empled la metodologia descriptiva, utilizaron encuesta,
revision documental y entrevista dirigida a 19 servidores publicos y 120 habitantes
de Usicayos. Los resultados demostraron que el 42% manifiesta la institucion no
brindan capacitaciones al personal, el 58% sefala que las remuneraciones son
demasiado bajas, el 51% considera que existe una lentitud de respuestas a los
ciudadanos. Se logra concluir que la administracion no aporta eficientemente en el
desarrollo de las actividades, ya que existen diversas deficiencias, entre ellas se
encuentran las malas condiciones de trabajo, bajas remuneraciones, inexistencia
de capacitaciones, todo ello, repercutiendo en una deficiente calidad de servicio al
beneficiario.

Lopez (2018), en su trabajo de investigacion titulado Gestién del talento
humano y la calidad de servicio publico en la provincia de Leoncio Prado. El objetivo

fue conocer la relacion de la GTH con la calidad de servicio publico, se adoptd una



metodologia descriptiva, cuantitativa, no experimental, correlacional. También usé
dos instrumentos, uno dirigido a 180 trabajadores y el otro a 282 usuarios de la
institucion. Dentro de los resultados, el 45% de los encuestados mencionan que los
conocimientos del personal son de nivel regular, el 45% considera que las actitudes
de los jefes son regulares con respecto a la mejoria de la calidad de servicio. En
conclusién, si hay correlacién positiva muy alta en las variables teniendo una
correlacion de 0.969, ademas se comprobd la relacion positiva alta en las
dimensiones de la GTH con la calidad de servicio. Todo ello, significa que, sila GTH
se desarrolla de manera satisfactoria, se obtendran los resultados seran gratos en
el servicio que se ofrece a la ciudadania.

A nivel regional tenemos a Correa (2022), en su estudio Proceso
administrativo y su influencia en la calidad de servicio al usuario de una
municipalidad de Piura. El objetivo primordial es determinar la influencia que existe
en las variables. Su metodologia empleada fue correlacional, causal, no
experimental, ademas conté con una poblacion de 80 trabajadores, trabajo con
entrevista y encuesta. Los resultados fueron que, el 55% manifestdé que el plan
estratégico institucional casi siempre estd coherente a las funciones, el 52.5 %
consideran que siempre se utiliza el MOF, el 63.8% menciona que casi siempre se
reconoce la estructura jerarquica. Se logré concluir que el proceso administrativo si
repercute en la calidad del servicio logrando una correlacion de Spearman de 0.771,
por ello, la institucion requiere poner en marcha diversas estrategias que se
desarrollen en las funciones laborales, de tal manera que conlleven a mejorar
dichos procesos en los servicios a los ciudadanos.

Caballero et al. (2022), en su articulo cientifico calidad del servicio municipal
y satisfaccion de los ciudadanos de Piura 2021. El propdsito planteado fue
comprobar la dependencia que existe entre las variables, emplearon una encuesta
y cuestionario los cuales fueron aplicados a 384 habitantes. Se obtuvo como
principales resultados que el 33.6% no estaba de acuerdo con la tangibilidad, el
38% no estaba de acuerdo con la confiabilidad, 52.6% sefialé que ni esta de
acuerdo ni en desacuerdo con la capacidad de respuesta, 31.3% menciona que no
estaba de acuerdo con que el servicio ofrecido, 37.8% estuvo en desacuerdo con

el actuar delas autoridades. Finalmente, se conocidé que en las variables si existe



una relacion reveladora, sin embargo, para los ciudadanos tanto la calidad como la
satisfaccion es baja, debido a que no logran satisfacer sus necesidades, ya que no
siempre reciben las respuestas que se esperan en el tiempo indicado.

Morante (2021), en su tesis Gestion del talento humano y calidad del servicio
en la |.E Nuestra Sefiora del Pilar de Veintiséis de Octubre, Piura. La finalidad fue
conocer la relacion que existe en las variables presentadas. Emple6 la metodologia
de estudio basico, no experimental, correlacional. Conté con 85 personas a los
cuales les aplicaron una encuesta conformada por 40 items. Los resultados
obtenidos fueron que se considera de nivel medio el reclutamiento y seleccion de
personas con el 64.71%, interaccién humana con 75.29% lo que significa que tanto
la GTH y la calidad de servicio se encontraban de nivel regular. Se concluy6 que la
institucion requeria mejorar y fortalecer en gran medida sus procesos para adquirir
un impacto positivo, ya que se logré demostrar la dependencia que existe enla GTH
y calidad de servicio. Es por ello, que se recomendd realizar programas de
desarrollo y formaciébn para mejorar radicalmente y conseguir resultados
satisfactorios.

Crisanto (2020), en su tesis Planificacidon estratégica y el control de la gestion
en la municipalidad distrital de Huarmaca, Piura. El fin fue determinar la relacion en
las variables. La metodologia utilizada fue cuantitativa, no experimental,
correlacional, transversal. La muestra se conformd en 26 empleados y se manejo
un cuestionario y encuesta. Como resultados se adquirié que, un 61.5% demuestra
un apropiado control de la gestién, el 73.1% sefala que la mision y la vision se han
implementado correctamente en su MOF. Finalmente se llegd a la conclusion que,
existe una relacion directa, representada por el 0.845 en la prueba de Spearman,
debido a ello, es necesario efectuar proyectos de capacitaciones de planificacion
estratégica gubernamental, para con ello lograr mejorar la gestiébn municipal.

A continuacion, se precisa los conceptos de la GTH, dimensiones e
indicadores. Flores (2019), la define como procesos que potencian los talentos
proporcionando las herramientas y recursos para lograr el desarrollo de las
personas mediante seis procesos: admision, aplicacion, compensacion, desarrollo,
mantenimiento y monitoreo o evaluacion de personas. Ademas, Armas et al. (2017)

la define como procesos béasicos donde se gestiona con compromiso a los



colaboradores en los aspectos de produccién o servicio prestado, por ello, el
representante debe encaminar al equilibrio de los fines organizacionales y
personales. Por otro lado, Ramirez et al. (2019) indican que es desarrollar
cualidades competitivas para crear politicas y una estructura organizacional propia
que contribuya a lograr el éxito de la empresa mediante estrategias.

Segun la variable GTH, se consideran seis dimensiones, en la dimension
admision de personas Armas et al. (2017) sefialan que es un proceso donde se
empieza a buscar al personal idéneo para que sea parte de la entidad. De acuerdo
a la primera dimension los indicadores son: (a) reclutamiento, para Manco (2018)
es un proceso en el cual se utilizan numerosos métodos cuyo fin es juntar a
personas que buscan desempefarse en determinados cargos o puestos de trabajo;
(b) seleccion, segun Franco y Oquendo (2020) la definen como un proceso donde
se presentan varias personas atraidas al cargo que se desea cubrir y se busca al
candidato idéneo para ejercer un cargo con responsabilidad dentro de la entidad.

De acuerdo a la dimensién aplicaciéon de personas, Chiavenato (2020) lo
define como el proceso mediante el cual se integra a los colaboradores contratados
recientemente, destinando el area funcional donde se desempefaran, asimismo,
orientando al personal sobre sus cargos. Respecto a los indicadores de la segunda
dimensién tenemos: (a) disefio de puestos, Castro (2020) sefiala que es un
procedimiento donde se definen las funciones que el colaborador debe realizar
segun la profesion, ademas se tiene en cuenta los derechos y deberes de cada
individuo dentro de la empresa; (b) evaluacién de desempefio, Vallejo (2016)
manifiesta que es un valor que se coloca a las acciones que realiza la persona
dentro de la entidad.

De acuerdo a la dimension compensacion de personas, Montesinos y Moya
(2019) manifiestan que es una gratificacién constituida por recompensas, pagos
monetarios, entre otras que se les brinda a los colaboradores por realizar diversas
funciones dentro de la entidad, de acuerdo a sus logros obtenidos. Respecto a los
indicadores de la tercera dimensiéon tenemos: (a) oportunidades, segun Bautista
(2019) sefala que son situaciones donde se realizan acciones de manera prospera,
de las cuales la finalidad primordial es lograr cumplir los objetivos; (b) incentivos,

para Mayta y Laura (2019) son reconocimientos que se le brinda a los individuos
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como premiacién a sus logros presentados con el fin de optimar y aumentar la
produccion y rendimiento laboral; (c) remuneracion, segun Zufiga (2020) es una
manera de contraprestacion que sucede en las relaciones de trabajo, donde el
colaborador genera ingresos tras prestar y ofrecer sus servicios a la empresa donde
labora.

De acuerdo a la dimensién desarrollo de personas, Armas et al. (2017) define
que es proceso donde se ejecutan planes de capacitacion teniendo como objetivo
alcanzar el crecimiento personal y profesional de cada trabajador. Ademas,
Chiavenato (2020) manifiesta que se trata de obtener habilidades y aprendizajes
nuevos que contribuyan y enriquezcan al trabajador para de esa manera ser un
colaborador eficiente dentro de la organizaciéon o institucién. Respecto a los
indicadores de la cuarta dimensién tenemos: (a) formacioén, Garcia y Medina (2014)
definen que es una fase donde se modifican y crean cualidades, para potenciar el
conocimiento y experiencia de los individuos; (b) capacitaciones, segun Chiavenato
(2020) menciona que son procedimientos donde se otorga una educacion al
personal de acuerdo a las labores que realiza en su respectiva area, lo que permite
gue estos obtengan pulir sus conocimientos y cumplan correctamente su labor; (c)
entrenamiento, Valdivia (2018) sefiala que son métodos donde se cubren las
necesidades de las empresas e instituciones, asimismo estos aportan de manera
positiva al empleado asesorado; (d) comunicacion, Lesmes et al. (2020) la definen
como proceso donde se intercambian datos e informacién con el fin de transferir
mensajes oportunos, siendo de cualquier situacién o actividades que le competan
a la empresa.

De acuerdo a la dimensién mantenimiento de personas, Lépez et al. (2019)
mencionan que son procesos direccionados a las situaciones ambientales y
psicolégicas donde las personas realizan sus actividades, ademas tiene como fin
retener a las personas que mejor se desarrollan en sus cargos y de esa manera se
evita estar en una rotacién constante de personal. Respecto a los indicadores de la
quinta dimensién tenemos: (a) valores, segun Pacheco (2021) los define como un
molde de conducta que posee el ser humano, ademas existen dos tipos de
condiciones siendo la primera, objetivas la cual procede del todo el entorno y la

segunda subjetivas que derivan del interior del individuo; (b) ambiente laboral,
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Zumaeta y Flores (2020) definen que es donde se realizan los objetivos de la
empresa y en su mayoria se caracteriza por los tipos de liderazgos, problemas
interpersonales y cambios dentro de la empresa; (c) condiciones de trabajo, para
Ruiz et al. (2017) sefialan que son escenarios y elementos tangibles que
proporciona la entidad facilitando un mejor rendimiento en el trabajo.

De acuerdo a la dimension monitoreo de personas, Charry (2020) menciona
que se trata de vigilar y orientar constantemente al colaborador en cada una de sus
actividades asignadas para asegurar el correcto cumplimiento de estas. Respecto
a los indicadores de la sexta dimensién tenemos: (a) supervision, Greenberg y
Tomescu (2017) manifiestan que son acciones donde se realiza la observacion a
alguien de lo que hace, la manera en como lo hace y verifica si los actos son
correctos.

Con respecto a la variable calidad de servicio al ciudadano, Ganga, et al.
(2019) sefalan que es el valor que se le brinda a productos o servicios que se
obtienen para cubrir las necesidades y expectativas. Asimismo, Ipanaque (2021)
menciona que en las instituciones del gobierno es un factor fundamental que se le
brinda a la poblacion, si existe una GTH adecuada y bien planificada los resultados
seran favorables teniendo un impacto positivo con los ciudadanos generando una
satisfaccion ya que sus necesidades son cubiertas y resueltas de manera eficiente.

Segun la variable calidad de servicio al ciudadano, se consideran tres
dimensiones, la dimension de calidad fisica, la Escuela de Administracion Publica
de la Region de Murcia la precisa como un grupo de factores que respaldan a los
servicios prestados y de alguna manera contribuyen tangibilidad al servicio ofrecido.
Respecto a sus indicadores tenemos a: (a) infraestructura, Cerén (2018) menciona
gue es un sistema, estructura tangible o red las cuales brindan soporte funcional
eficaz para obtener un adecuado funcionamiento de la empresa; (b) equipos
tecnologicos, para Gomez et al. (2014) Definen que son software o hardware, los
cuales cooperan en la buena realizacion de las tareas y actividades logrando
resultados Optimos, empleando menos tiempo y recursos monetarios; (C)
maquinarias y herramientas operativas, segun Llamas (2020) maquinarias son
bienes tangibles dedicados a la produccion o determinadas actividades, ademas

para Pérez y Merino (2021) las herramientas son dispositivos que demandan de

12



fuerza que permiten y facilitan realizar ciertas tareas o trabajos.

De acuerdo a la dimension calidad corporativa, la Escuela de Administracion
Publica de la Regidon de Murcia sefiala que es observada mediante la imagen que
transmite la institucion a través de mensajes comunicacionales. Respecto a sus
dimensiones tenemos: (a) cumplimiento de promesas, para Quijano (2021)
menciona que es cumplir con el servicio ofrecido de manera adecuada y en el
tiempo indicado aplicando ambas de forma paralela, sin embargo, se incumple con
el servicio cuando no se desarrollan juntas; (b) compromiso institucional, Mehech
(2018) sefiala que es la eleccion voluntaria del colaborador para contribuir en el
aumento de productividad de la institucion; (c) satisfaccion de las necesidades
ciudadanas, segun la Escuela de Administracion Publica de la Region de Murcia,
consiste en las propiedades que debe poseer un servicio cualquiera, teniendo como
la principal las necesidades explicitas e implicitas de las personas a las que se
dirigen, ademas es la percepcién que tiene el ciudadano con respecto a la manera
de cdmo le ofrecen el servicio y la expectativa de como se lo manifiestan.

De acuerdo a la dimension calidad interactiva, segun la Escuela de
Administracion Publica de la Region de Murcia menciona que son los individuos
gue mantienen un contacto directo con los usuarios o ciudadanos cuando se les
brinda un servicio, mediante ello es que se percibe la calidad global de la
administracion. Respecto a sus dimensiones tenemos: (a) amabilidad, Hernandez
(2020) sefiala que es el vinculo que existe entre dos seres humanos donde una
persona se pone en lugar del otro y entiende sus pensamientos; (b) canales de
atencion, Douglas da Silva (2021) define que son medios que establecen las
organizaciones con la finalidad de tener comunicacion y relacién con los clientes y
usuarios, mediante estos pueden hacer sus reclamos, quejas, ventas y compras
entre otros tramites; (c) acceso a la informacién, segun la Ley N° 27806 (Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacién Publica), es un derecho de los individuos
ya sean de condicién natural o juridica, las que estan en condiciones de solicitar o
brindar informacién requerida en alguna institucién del estado; (d) orientacion al
ciudadano, Aquino (2022) manifiesta que radica en la informacion que se brinda a
los ciudadanos para realizar procedimientos de acuerdo a las situaciones que

presenten, proporcionando una mejor comprension y sus procesos normativos.
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Il METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

La investigacion es aplicada, segun Rios (2017) es donde se emplea los
conocimientos practicos con la finalidad de entender de una mejor manera los
contextos de la problematica y poder plantear las alternativas de solucién ante ello.
De tal modo, que en la investigacion se utilizaran los conocimientos sobre la
variable GTH y calidad de servicio al ciudadano.

El disefio de la investigacidon es no experimental, de acuerdo a Baena (2017)
no existen manipulaciones en las variables presentadas, lo cual consiste en
manifestar y definir los hechos de manera real, este estudio se basa en analizar los
acontecimientos de las variables, donde los datos que se obtuvieron se estudiaron.
Al mismo tiempo, la investigacion cuenta con un nivel correlacional, dado que, a
través de la recopilacion de datos, se examind y evalu6 la dependencia de las
variables en estudio. Segun Martinez (2022) es asentada en evaluar el grado de
relacion que se presenta en una determinada variable con otra, sin embargo, en
ciertas situaciones no existe una relacion en las variables. Gallardo (2017)
menciona que transversal dado a que se dedica a evaluar alguna situacion
problematica, en un determinado tiempo y espacio donde se demuestre
comportamientos con el sujeto de estudio. En la investigacién no se manejaron las
variables, ya que se manifestaron los hallazgos mas importantes. La investigacion
es de enfoque mixto, Rus (2020) menciona que es la cual une ambos métodos tales
como cuantitativos y cualitativos, con la finalidad de sacar provecho de ambas,
obteniendo una investigacion mas real y puntual.

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: gestion de talento humano

Definicién conceptual

Flores (2019), la define como procesos que potencian los talentos
proporcionando las herramientas y recursos para lograr el desarrollo de las
personas mediante seis procesos: admision, aplicacion, compensacion, desarrollo,

mantenimiento y monitoreo o evaluacion de personas.
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Definicion operacional

La variable GTH se evalué con las dimensiones: admision de personas,
aplicacion de personas, compensacion de personas, desarrollo de personas,
mantenimiento de personas y monitoreo de personas.

Indicadores

Reclutamiento, seleccion, disefio de puestos, evaluacion de desempefio,
oportunidades, incentivos, remuneracion, formacion, capacitaciones,
entrenamiento, comunicacion, valores, ambiente laboral, condiciones de trabajo y
supervision.

Escala de medicién

Ordinal: Likert

Variable 2: calidad de servicio al ciudadano

Definicion conceptual

Palacin at. Al (2017) es el conjunto de caracteristicas que posee un servicio
para beneficiar el crecimiento y la calidad de vida de los ciudadanos con la finalidad
de satisfacer los propoésitos, necesidades o0 expectativas del ciudadano
convirtiéndolas en prestaciones y servicios ventajosos y competitivos.

Definicién operacional

La variable calidad de servicio al ciudadano se evalué con las dimensiones:
calidad fisica, calidad corporativa y calidad interactiva.

Indicadores

Infraestructura, equipos tecnoldgicos, maquinarias y herramientas
operativas, cumplimiento de promesas, compromiso institucional, satisfacciéon de
las necesidades ciudadanas, amabilidad, canales de atencion, acceso a la
informacion y orientacion al ciudadano.

Escala de medicién

Ordinal: Likert
3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis

Poblacion

Condori (2020), detalla son componentes que forman parte de un grupo en
estudio, pueden ser personas, objetos, datos, programas, entre otros, asimismo,

puede ser finita o infinita. La investigacidon tuvo una poblacién finita, debido a que
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se conoce la cantidad de individuos en estudio, de tal manera que estuvo
conformada por colaboradores de una municipalidad distrital de Paita y por
ciudadanos del distrito correspondiente. Segun los datos recopilados en la
institucion incluye un total de 79 colaboradores y de acuerdo a la INEI (Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica) corresponde a 4923 ciudadanos entre
varones y mujeres.

Tabla 1

Cantidad de colaboradores y ciudadanos del distrito

Poblacién Cantidad
Colaboradores 79
Ciudadanos 4923

Nota. Base de datos de la municipalidad y de la INEI

a) Criterios de inclusién:

o Hombres y mujeres que laboran en la municipalidad bajo diferentes
regimenes laborales.

o Ciudadanos mayores de 18 afios que lleven viviendo de 3 afios a mas en
el distrito.

b) Criterios de exclusion

o Colaboradores que estén de vacaciones, suspendidos o permisos por
salud.
o Ciudadanos que se encuentren de visita en el distrito.

Muestra

Herndndez y Mendoza (2018), precisan que es un subgrupo
determinado de una poblacién, por lo tanto, la informacion a recibir sera
obtenida de esta pequefia parte. De tal manera, la muestra de los ciudadanos
del distrito esta conformada por 189 habitantes obtenida mediante la formula
muestral de poblacion finita, asimismo, la muestra es censal para los
colaboradores de la municipalidad conformada por 79 personas.

Unidad de analisis

Se consideraron dos unidades de andlisis, la primera conformada por los

colaboradores administrativos y operativos del municipio distrital y la segunda por
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los ciudadanos mayores de 18 afos residentes del distrito.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

De acuerdo a Useche et al. (2020) indican que la recoleccion de datos se
centra en la recopilacion y organizacion de datos sobre determinadas variables que
estén sometidas a un estudio y/o investigacion, dichos datos se adquieren cuando
se aplican las técnicas e instrumentos, los que se presentan de manera clara y
precisa.

Técnicas

Encuesta

Arias (2020) seiala que son herramientas que se desarrollan mediante un
cuestionario dirigido a grupo de personas que cumplan con los indicadores que
estan en estudio, de tal manera que se logre conocer sus puntos de vida sobre el
tema a investigar. En la investigacion se realizaron dos encuestas, la primera se
aplico a los colaboradores de la municipalidad distrital y la segunda se aplicé a los
habitantes del distrito en estudio, todo ello con el fin de conocer sus opiniones con
respecto a las variables.

Entrevista

Ortega (2018) menciona que se emplea para conseguir datos, los cuales se
adquieren mediante una conversacion precisa y profundad entre el encuestado y
encuestador sobre temas en especifico. En la investigacion se realiz0 una
entrevista al alcalde de la municipalidad distrital, con el objetivo de lograr conocer
de manera mas detallada las situaciones que se presentan desde su perspectiva.

Instrumentos

Con respecto a la investigacion, como instrumento se utiliza el cuestionario.
Segun Tejero (2021) es un instrumento que recoge informacion requerida mediante
el planteamiento de preguntas que se aplican a los individuos que se estan
estudiando. Ademas, Acosta (2016) sefiala las preguntas propuestas se aplican
dentro de las encuestas y /o entrevistas.

El cuestionario fue aplicado a los colaboradores de la municipalidad,
mediante una encuesta, la cual posee la escala de Likert con 30 items donde se
evaluara las variables en estudio, asimismo se aplicara un cuestionario a los

pobladores del distrito, teniendo en cuenta la escala de Likert, considerando un total
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de 13 items con respecto a la variable calidad de servicio al ciudadano. Asimismo,
la investigacion cuenta con una guia de entrevista, para Tejero (2021) es importante
ya que gracias a ella se conduce de forma eficiente una entrevista, abarcando
factores que se involucren directamente con el estudio. Dicho instrumento se aplico
al alcalde de la institucion.
3.5. Procedimientos

En la investigacion, se trabajo con dos cuestionarios como instrumento de
estudio, lo cual permite realizar una adecuada recoleccion de datos con el fin de
conocer y evaluar la relacién de la GTH y la calidad de servicio al ciudadano en el
distrito. El primer cuestionario fue aplicado a los colaboradores de la municipalidad
constando de 30 items, teniendo 17 direccionados a la primera variable y 13
relacionados a la segunda variable. Mientras tanto el segundo cuestionario fue
dirigido a los habitantes del distrito, el cual tuvo 13 items enlazados a la variable
calidad de servicio al ciudadano, efectuandose de manera presencial durante una
semana aproximadamente. Igualmente, se utilizé una guia de entrevista al alcalde
municipal de la institucibn de manera presencial en las instalaciones de la
municipalidad, la que sostuvo una conversacion prudente y centrada en el tema
correspondiente con una duracion de 45 minutos.
3.6. Método de anélisis de datos

La informaciébn conseguida del cuestionario, proporcionados de 79
trabajadores de la municipalidad y 189 habitantes, fue sometida a un estudio con
base a las variables a investigar, ademas la informacién se resolvié a través del
programa de Microsoft de Excel y SPSS version 26, cuya finalidad es efectuar un
analisis estadistico con el cual se pueda establecer la relacion que existe en la GTH
y la calidad de servicio al ciudadano. De la misma forma, los datos conseguidos en
la guia de entrevista dirigida al gerente, seran manipulados de manera descriptiva
de acuerdo a la descripcion por cada interrogante planteada, por lo demas, fue
validada por 3 jueces expertos en la linea de investigacion. Concluyendo con la
interpretacion de los resultados adquiridos.
3.7. Aspectos éticos

La investigacion se realizd con base a los valores, normas y principios éticos,

fomentados en el codigo de ética de la Universidad César Vallejo (2021), ya que
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desemperia un papel fundamental teniendo en consideracion la ética y moral de los
seres humanos que interceden en el estudio de investigacion. Asimismo, para
destacar la veracidad y conformidad de la informacion se elaborara a través de la
aplicacion de las Normas APA (72 edicion) y el software de anti plagio Turnitin, lo
cual va a impedir el plagio, ademas protege y ampara los derechos del autor.

De la misma forma, se puso en practica el principio de la autonomia, ya que
la informacién brindada por los colaboradores de la municipalidad y ciudadanos de
dicho distrito se plasmo6 en consideracion a las experiencias de cada individuo.
Igualmente, la informacion y registro de la municipalidad fueron manejados y
trabajados con total claridad y estandares de confidencialidad. Finalmente, los
resultados logrados se trataron de manera cuidadosa con el objetivo de manifestar

que la investigacion es verdadera en su totalidad.
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V. RESULTADOS

4.1. Relacion de la admision de personas con la calidad del servicio al
ciudadano dentro de una municipalidad distrital de Paita, 2023.
Tabla 2

Admision de personas dentro de una municipalidad distrital de Paita.

Escala de Likert

Ni de
items Muy en En acuerdo ni De Muy de Total
desacuerdo  desacuerdo en acuerdo acuerdo
desacuerdo
F % F % F % f % f % F %
-Emplea un proceso
para reclutar 3 3,8% 1 1,3% 3 3,8% 64 810% 8 10,1% 79 100%

personal.

-Realiza la seleccion

de acuerdo con 3 3,8% 8 10,1% 0 0,0 50 63,3% 18 22,8% 79 100%
criterios técnicos.

- El proceso de

seleccion contribuye

a la integracion de 3 3,8% 14  17,7% 0 0,0% 52 658% 10 12,7% 79 100%
colaboradores con los

mejores perfiles.

Nota: Respuestas obtenidas de la aplicacién del cuestionario.

La tabla 2, muestra como resultados que el 81% de los encuestados, estan
de acuerdo respecto a gque la institucion emplea un proceso para reclutar personal,
el 63.3% estan de acuerdo con que se realiza la seleccién segun criterios técnicos
y el 65.8% sefialan que estan de acuerdo con que la seleccion que se efectia
contribuye a la integracion de colaboradores con los mejores perfiles.

De acuerdo a los resultados mencionados anteriormente, se puede
interpretar que existe un ligero acuerdo con que se lleva a cabo un correcto proceso
de admisién de personas, refiriéndose a que, si se emplean ciertos criterios para
reclutar y seleccionar los talentos competentes dispuestos a ocupar ciertos cargos
dentro del municipio, todo ello, conlleva a que los resultados de los objetivos sean
positivos y aportan en la mejora continua tanto de la instituciéon de poblacion en
general. Asimismo, en la entrevista que se realiz6 de acuerdo a la dimension de
admisién de personas, se manifestd que los puestos de trabajo son ocupados por

personas de confianza, en otro de los casos se recluta mediante los concursos
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CAS, y se analiza los perfiles de los postulantes para poder seleccionar al personal.
Hipotesis especifica 1:

H1: La admisién de personas se relaciona significativamente con la calidad del
servicio al ciudadano dentro de una municipalidad distrital de Paita, 2023.

Tabla 3

Correlacion entre admision de personas y calidad de servicio al ciudadano.

L Calidad de
Método Detalle Aspectos Admision de servicio al
personas )
ciudadano
Coeficiente de correlacion 1,000 0,526™
Admision de personas Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 79 79
Spearman Coeficiente de correlacion 0,526™ 1,000
Calidad de servicio al . .
] Sig. (bilateral) 0,000
ciudadano
N 79 79

Nota: Respuestas obtenidas de la aplicacion del cuestionario.

La tabla 3, demostrd el grado de relacién en la admision de personas y la
calidad de servicio al ciudadano, reflejando un valor de Rho = 0.526 y sig. = 0.000b,
lo cual significa que existe una relacibn moderada positiva y significativa, de tal
manera, que la primera hipotesis especifica se ACEPTA, puesto que, se relacionan
significativamente dentro de una municipalidad distrital de Paita. El grado de
relacion es dado que el desarrollo de la admisién va a permitir brindar una mejorada
calidad de servicio a toda la poblacién, generando satisfaccion ciudadana, ya que

las necesidades seran atendidas oportunamente.
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4.2. Relaciéon de la aplicacion de personas con la calidad del servicio al
ciudadano dentro de una municipalidad distrital de Paita, 2023.
Tabla 4

Aplicacion de personas dentro de una municipalidad distrital de Paita.

Escala de Likert

Ni de
items Muy en En acuerdo ni De Muy de Total
desacuerdo  desacuerdo en acuerdo acuerdo
desacuerdo
f % F % f % f % f % F %

-Tiene establecido los
disefios de puestos
para cada
colaborador.

3 3.8% 16 20.3% 0 0.0% 51 646% 9 11.4% 79 100%

-Evallia
constantemente para 5 5400 g 101% 0 0.0% 50 63.3% 18 22.8% 79  100%
conocer Su

desempefio laboral.

Nota: Respuestas obtenidas de la aplicacién del cuestionario.

La tabla 4, muestra como resultados que el 64.6% de los encuestados, estan
de acuerdo respecto a que la institucion tiene determinados los disefios de puestos
para cada profesion, sin embargo, el 20.3% sefialaron que estan en desacuerdo
con lo mencionado. Ademas, el 63.3% estan de acuerdo con que se les aplica una
evaluacion con la finalidad de conocer a detalle el desempefio laboral que tienen
en sus areas de trabajo.

De acuerdo a los resultados mostrados anteriormente, se puede interpretar
gue la mayoria de los colaboradores estan de acuerdo con que la institucion emplea
los disefios de puestos al momento de la integracion de talentos, es decir, se brinda
una orientacion donde se da conocer las instrucciones de las funciones que
poseera el colaborador. Sin embargo, una parte de los encuestados manifiesta que
estan en desacuerdo, dado que en algunas ocasiones se omite este procedimiento,
dejando un gran vacio en el colaborador porque no se le brinda la orientacién que
Se merece por ser un nuevo trabajador para la municipalidad. Asimismo, mas del
50% del personal mencion6 que estan de acuerdo sobre las evaluaciones que se
les aplica con el objetivo de medir su rendimiento y desempefio laboral. Ademas, el
alcalde menciona que si cuentan con un disefio de puestos para cada cargo que

existe en el municipio y cada tres meses realizan una evaluacion mediante visitas
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relampago, todo ello, para conocer cuales son las fortalezas y debilidades y asi
poder establecer planes de mejora.

Hipotesis especifica 2:

H2: La aplicacion de personas se relaciona significativamente con la calidad del
servicio al ciudadano dentro de una municipalidad distrital de Paita, 2023.

Tabla 5

Correlacion entre aplicacion de personas y calidad de servicio al ciudadano.

L Calidad de
Método Detalle Aspectos Aplicacion de servicio al
personas )
ciudadano
Coeficiente de correlacion 1.000 541"
Aplicacion de personas Sig. (bilateral) . .000
Rho de N 79 79
Spearman Coeficiente de correlacion 541" 1.000
Calidad de servicio al ) ]
) Sig. (bilateral) .000
ciudadano
N 79 79

Nota: Respuestas obtenidas de la aplicacién del cuestionario.

La tabla 5, demostro el grado de relacion entre la aplicacion de personas y
la calidad de servicio al ciudadano, reflejando un valor de Rho = 0.541 y sig. =
0.000b, lo cual significa que existe una relacion moderada positiva y significativa,
de tal manera, que la segunda hipotesis especifica se ACEPTA, puesto que, la
aplicacion de personas se relaciona significativamente con la calidad de servicio al
ciudadano dentro de una municipalidad distrital de Paita. El grado de relacion es
dado que el desarrollo de la aplicacién de personas va a permitir ofrecer una mejor
calidad de servicio a toda la poblacién, generando satisfaccion ciudadana, ya que

sus necesidades seran atendidas correctamente.
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4.3. Relacion delacompensaciéon de personas con la calidad del servicio al
ciudadano dentro de una municipalidad distrital de Paita, 2023.
Tabla 6

Compensacién de personas dentro de una municipalidad distrital de Paita.

Escala de Likert

Ni de
items Muy en En acuerdo ni De Muy de Total
desacuerdo  desacuerdo en acuerdo acuerdo
desacuerdo
f % F % f % F % f % F %
-Le brinda
oportunidades y
facilidades que 3 3.8% 1 1.3% 0 0.0% 45 57.0% 30 38.0% 79 100%
contribuyen en su
vida laboral.
-Recibe recompensas
por el buen

L 3 38% 8 101% 0 0.0% 50 63.3% 18 22.8% 79 100%
desenvolvimiento que

realiza en su labor.

-Le brindan

reconocimientos en 3 3.8% 1 1.3% 0 0.0% 49 62.0% 26 329% 79 100%
fechas célebres.

-Se siente satisfecho

con la remuneracion

adquirida en  su

puesto de trabajo.

Nota: Respuestas obtenidas de la aplicacion del cuestionario.

3 3.8% 2 2.5% 0 0.0% 64 81.0% 10 12.7% 79 100%

La tabla 6, muestra como resultados que el 57% de los encuestados, estan
de acuerdo respecto a que se les brinda diferentes oportunidades y facilidades que
aportan en su vida laboral, el 63.3% sefialaron que estdn de acuerdo con que
reciben recompensas gracias al buen desenvolvimiento que logran, el 62% estan
de acuerdo con que se les otorga diferentes reconocimientos en fechas especiales
y 81% mencionaron que estan de acuerdo con respecto a la satisfaccion de sus
remuneraciones asignadas.

De acuerdo a los resultados mostrados anteriormente, se puede interpretar
que la mayoria de los colaboradores estan de acuerdo con que la municipalidad le
brinda diversas oportunidades, facilidades, incentivos y recompensas las cuales
contribuyen positivamente en su vida profesional ya que logran nutrir sus
conocimientos y experiencias vividas dia a dia en el mundo laboral. Asimismo, el

alcalde afirm¢ dichos enunciados ya que se les brinda capacitaciones, talleres, etc.,
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reciben incentivos en fechas especiales lo que, de alguna manera, les genera
motivacion y satisfaccion, generando el buen trabajo que desempefian en sus
puestos establecidos. Ademas, se encuentran satisfechos con las remuneraciones
gue reciben, lo que significa que estas son las apropiadas segun la profesién que
realizan y de alguna manera les abastece en su vida cotidiana.

Hipodtesis especifica 3:

H3: La compensacion de personas se relaciona significativamente con la calidad
del servicio al ciudadano dentro de una municipalidad distrital de Paita, 2023.
Tabla 7

Correlacion entre compensacion de personas y calidad de servicio al ciudadano.

» Calidad de
Método Detalle Aspectos Compensacion servicio al

de personas

ciudadano

Coeficiente de correlacion 1.000 414"
Compensacioén de personas Sig. (bilateral) . .000

Rho de N 79 79
Spearman Coeficiente de correlacion 414" 1.000

Calidad de servicio al ] )
) Sig. (bilateral) .000
ciudadano
N 79 79

Nota: Respuestas obtenidas de la aplicacién del cuestionario.

La tabla 7, demostré el grado de relacion entre la compensacion de personas
y la calidad de servicio al ciudadano, reflejando un valor de Rho = 0.414 y sig. =
0.000b, significa que existe relacion positiva moderada y significativa, de tal
manera, que la tercera hipotesis especifica se ACEPTA, dado que, se relacionan
significativamente dentro de una municipalidad distrital de Paita. El grado de
relacion es dado que el progreso de la compensacién de personas va a permitir
brindar una eficiente calidad de servicio a toda la poblacion, creando satisfaccion

ciudadana, ya que sus necesidades seran atendidas cortésmente.
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4.4. Relacién del desarrollo de personas con la calidad del servicio al
ciudadano de una municipalidad distrital de Paita, 2023.
Tabla 8

Desarrollo de personas dentro de una municipalidad distrital de Paita.

Escala de Likert

Ni de
items Muy en En acuerdo ni De Muy de Total
desacuerdo  desacuerdo en acuerdo acuerdo
desacuerdo
F % F % F % f % F % F %

-Le ofrece programas

de formacion para 5 g0 5 o5k 0 0.0% 62 785% 12 152% 79  100%

mejorar sus
habilidades.

-Recibe
constantemente
talleres, Cursos,

. 3 3.8% 2 2.5% 0 0.0% 67 848% 7 8.9% 79 100%
conferencias, entre

otros, que fortalezcan
su conocimiento.

-Los entrena
constantemente para
lograr  un mejor
desempefio laboral.
-Percibe una
comunicacién
asertiva entre las
areas funcionales.

Nota: Respuestas obtenidas de la aplicacién del cuestionario.

3 3.8% 8 10.1% 0 0.0% 50 63.3% 18 22.8% 79 100%

3 3.8% 3 3.8% 0 0.0% 49 62.0% 24 304% 79 100%

La tabla 8, muestra como resultados que el 78.5%, estan de acuerdo
respecto a que se les brinda programas de formacion para mejorar las habilidades,
el 84.8% sefialaron que estan de acuerdo con que reciben talleres, cursos,
conferencias, entre otras, el 63.3% estan de acuerdo con que se les realiza un
entrenamiento para mejorar el desempefio, sin embargo, el 10.1% estan en
desacuerdo con lo mencionado y el 62% mencionaron que estan de acuerdo con
respecto a la comunicacion asertiva que se percibe en la municipalidad.

De acuerdo a los resultados mencionados anteriormente, se puede
interpretar que mas del 70% de los colaboradores estan de acuerdo con que reciben
diferentes programas de formacién durante el tiempo que se lleva de gestién
municipal, dichos programas se efectian mediante proyectos de talleres, cursos,

conferencias, etc. Asimismo, destacaron que la institucion les realiza
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entrenamientos en diferentes casos, ya sea en la implementacion de nuevas
maquinas, equipos y herramientas, normas y leyes. Sin embargo, todo el personal
no recibe cierto entrenamiento, ya que una parte refleja que esta en desacuerdo,
es decir, en las situaciones necesarias no se ha recibido de ningun tipo. Finalmente,
el personal considera que existe una comunicacion asertiva entre las &reas
funcionales, puesto que se logran plantear alternativas de solucion, existe una
minima presencia de discordia entre compafieros y por ende perdura la confianza
y el respeto mutuo. Segun el entrevistado, en la institucion existen buenos lazos de
amistad y compafierismo, a la vez les ofrecen programas de desarrollo para que
logren obtener nuevos conocimientos.

Hipotesis especifica 4:

H4: El desarrollo de personas se relaciona positivamente con la calidad del servicio
al ciudadano de una municipalidad distrital de Paita, 2023.

Tabla 9

Correlacion entre desarrollo de personas y calidad de servicio al ciudadano.

Calidad
Método Detalle Aspectos Desarrollo de de
personas servicio al
ciudadano
Coeficiente de correlacién 1.000 .482"
Desarrollo de personas Sig. (bilateral) . .000
Rho de N 79 79
Spearman Coeficiente de correlacion 482" 1.000
Calidad de servicio al ) ]
] Sig. (bilateral) .000
ciudadano
N 79 79

Nota: Respuestas obtenidas de la aplicacion del cuestionario.

La tabla 9, demostro el grado de relacion entre el desarrollo de personas y
la calidad de servicio al ciudadano, reflejando un valor de Rho = 0.482 y sig. =
0.000b, lo que significa que existe relacion positiva moderada y significativa, de tal
manera, que la cuarta hipétesis especifica se ACEPTA, puesto que, el desarrollo
de personas se relaciona significativamente con la calidad de servicio al ciudadano
de una municipalidad distrital de Paita. El grado de relacion es dado que la mejora
del desarrollo de personas va a permitir brindar una eficiente calidad de servicio a

toda la poblacién, generando satisfaccion ciudadana, ya que sus necesidades
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seran atendidas correctamente.

4.5. Relacion del mantenimiento de personas con la calidad del servicio al

ciudadano de una municipalidad distrital de Paita, 2023.
Tabla 10

Mantenimiento de personas dentro de una municipalidad distrital de Paita.

Escala de Likert

Ni de
items Muy en En acuerdo ni De Muy de Total
desacuerdo  desacuerdo en acuerdo acuerdo
desacuerdo
f % F % F % f % f % F %

-Se practican los

. 3 3.8% 3 3.8% 0 0.0% 49 62.0% 24 30.4% 79 100%
valores éticos.

-Existe un ambiente
laboral armonioso
entre los
colaboradores.

3 3.8% 8 10.1% 0 0.0% 50 63.3% 18 22.8% 79 100%

-Se siente comodo en
el entorno laboral en 3 3.8% 5 6.3% 0 0.0% 54 68.4% 17 21.5% 79 100%
el que se encuentra.

Nota: Respuestas obtenidas de la aplicacién del cuestionario.

La tabla 10, muestra como resultados que el 62% de los encuestados, estan
de acuerdo respecto a la practica de valores éticos, el 63.3% sefialaron que estan
de acuerdo con que existe un ambiente laboral armonioso, sin embargo, el 10.1%
esta en desacuerdo con lo mencionado y el 68.4% estan de acuerdo con que se
sienten comodos en el entorno laboral donde se encuentran trabajando.

De acuerdo a los resultados mostrados, se interpreta que gran parte de los
colaboradores estan de acuerdo con que se practican los valores, teniendo en
consideracion que son importantes para poder mantenerse contento en el area de
trabajo que corresponde, de no ser asi, existiian muchas dificultades,
principalmente en la ambiente laboral porque en lugar de ser comodo y armonioso,
seria desagradable, perjudicando la buena convivencia que existe. Es por ello, que
una parte de los encuestados manifiesta que esta en desacuerdo sobre la practica
de valores, es decir, existe ciertas deficiencias, ya sea por faltas de respeto,

irresponsabilidad en tareas y actividades propuestas o en los mayores de los casos
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una posible discriminacion, es lo que frecuentemente sucede en algunas entidades
sean publicas o privadas. El entrevistado asegura que los valores son importantes
y si los ponen en practica considerando la igualdad de género como el principal y
ademas se encarga siempre de brindar facilidad y comodidad en sus ambientes
para que el colaborador se sienta satisfecho.

Hipotesis especifica 5:

H5: El mantenimiento de personas se relaciona significativamente con la calidad
del servicio al ciudadano de una municipalidad distrital de Paita, 2023.

Tabla 11

Correlacién entre mantenimiento de personas y calidad de servicio al ciudadano.

o Calidad de
Método Detalle Aspectos Mantenimiento de servicio al
personas )
ciudadano
Coeficiente de correlacion 1.000 .612"
Mantenimiento de personas Sig. (bilateral) . .000
Rho de N 79 79
Spearman Coeficiente de correlacion .612" 1.000
Calidad de servicio al ) )
] Sig. (bilateral) .000
ciudadano
N 79 79

Nola: Respuestas obtenidas de la aplicacion del cuestionario.

La tabla 11, demostro el grado de relacion en el mantenimiento de personas
y la calidad de servicio al ciudadano, reflejando un valor de Rho = 0.612 y sig. =
0.000b, lo cual significa que existe una relacién positiva alta y significativa, de tal
manera, que la quinta hipotesis especifica se ACEPTA, dado que, se relacionan
significativamente dentro de una municipalidad distrital de Paita. ElI grado de
relacion es dado que la mejora del proceso de mantenimiento de personas va a
permitir brindar una oOptima calidad de servicio a toda la poblacién, generando
satisfaccion ciudadana, ya que sus necesidades seran atendidas.
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4.6. Relacién del monitoreo de personas con la calidad del servicio al
ciudadano de una municipalidad distrital de Paita, 2023.

Tabla 12

Monitoreo de personas dentro de una municipalidad distrital de Paita.

Escala de Likert

Ni de
items Muy en En acuerdo ni De Muy de Total
desacuerdo  desacuerdo en acuerdo acuerdo
desacuerdo
f % F % f % f % f % F %

Se realiza una
constante supervision
en sus funciones
diarias.

3.8% 8 10.1% 0 0.0% 50 63.3% 18 22.8% 79 100%

Nota: Respuestas obtenidas de la aplicaciéon del cuestionario.

La tabla 12, muestra como resultados que el 63.3% estan de acuerdo con
que se les realiza una constante supervision en sus funciones diarias, Mientras
tanto el 10.1% se encuentra en desacuerdo.

De acuerdo a los resultados mencionados anteriormente, se puede
interpretar que la institucion realiza supervisiones constantes a todos sus
colaboradores, todo ello, le sirve a la municipalidad para que pueda conocer en qué
aspectos se debe mejorar y fortalecer, ademas es un medio donde se reconoce Si
el personal estd cumpliendo con las metas y funciones establecidas. Asimismo, el
entrevistado afirma que, si se realizan supervisiones constantes porque contribuyen
en el rendimiento y cumplimiento de los objetivos municipales, en caso de encontrar
sorpresas en cuanto a irresponsabilidad del personal se debera tomar medidas
drasticas, puesto que el colaborador no estd colaborando en el desarrollo

institucional.
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Hipotesis especifica 6:

H6: El monitoreo de personas se relaciona positivamente con la calidad del servicio

al ciudadano de una municipalidad distrital de Paita, 2023.

Tabla 13

Correlacion entre monitoreo de personas y calidad de servicio al ciudadano.

) Calidad de
Método Detalle Aspectos Monitoreo de servicio al
personas
ciudadano
Coeficiente de correlacion 1.000 703"
Monitoreo de personas Sig. (bilateral) . .000
Rho de N 79 79
Spearman Coeficiente de correlacion .703" 1.000
Calidad de servicio al ) )
) Sig. (bilateral) .000
ciudadano
N 79 79

Nota: Respuestas obtenidas de la aplicacion del cuestionario.

La tabla 13, demostré el grado de relacion en el monitoreo de personas y la
calidad de servicio al ciudadano, reflejando un valor de Rho = 0.703 y sig. = 0.000b,
lo cual significa que existe una relacion positiva alta y significativa, por ello, la sexta
hipoétesis especifica si se ACEPTA, puesto que, se relacionan significativamente
dentro de una municipalidad distrital de Paita. El grado de relacién es dado que la
mejora del monitoreo de personas va a permitir brindar una excelente calidad de
servicio al ciudadano, generando satisfaccion en los mismos, ya que sus

necesidades seran atendidas de la manera esperada.
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4.7. Larelaciéon de la gestion de talento humano con la calidad del servicio

al ciudadano en una municipalidad distrital de Paita, 2023.

Tabla 14

Percepcion de la gestion de talento humano con la calidad del servicio al

ciudadano
Escala de Likert
Ni de Total
items Muy en . De Muy de
desacuerdo acuerdo ni en acuerdo acuerdo
desacuerdo
f % f % F % f % F %
“Gestion del talento 5 5 g0, 7 89% 35 443% 34 43.0% 79 100%
humano
“Calidad de servicioal 5 5 g0, 12 152% 54 68.4% 10 12.7% 79 100%

ciudadano

Nota: Respuestas obtenidas de la aplicacion del cuestionario.

La tabla 14, respecto al panorama general el 44.3% califico de acuerdo la

GTH y el 68.4% calific6 de acuerdo la calidad de servicio al ciudadano. De lo

expresado anteriormente se puede interpretar que en la municipalidad distrital

existe una GTH Optima ya que los colaboradores han indicado favorablemente en

cuanto a los seis procesos de la GTH, puesto que se cumplen, por ende, se logra

brindan una excelente calidad de servicio al ciudadano. Aunque de igual manera se

debe trabajar y mejorar para que los resultados aumenten de manera eficiente en

beneficio de la poblacién e institucion.
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Hipotesis general:

Hi: La gestion de talento humano se relaciona directamente con la calidad del
servicio al ciudadano dentro de una municipalidad distrital de Paita, 2023.

Tabla 15

Correlacion entre gestion del talento humano y la calidad de servicio al ciudadano

Gestion del Calidad de
Método Detalle Aspectos talento servicio al
humano ciudadano
Coeficiente de correlacion 1.000 .605™
Gestion del talento humano Sig. (bilateral) . .000
Rho de N 79 79
Spearman Coeficiente de correlacion .605™ 1.000
Calidad de servicio al ) )
) Sig. (bilateral) .000
ciudadano
N 79 79

Nota: Respuestas obtenidas de la aplicacion del cuestionario.

La tabla 15, demostré el grado de relacion entre la GTH y la calidad de
servicio al ciudadano, reflejando un valor de Rho = 0.605 y sig. = 0.000b, lo cual
significa que existe una relacién alta positiva y significativa, de tal manera, que la
hipoétesis general se ACEPTA, puesto que, se relacionan significativamente dentro
de una municipalidad distrital de Paita. El grado de relacion es dado que el
desarrollo de la GTH va a permitir brindar una mejor y eficiente calidad de servicio
a toda la poblacion, generando satisfaccion ciudadana, ya que sus necesidades

seran atendidas correctamente.
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V. DISCUSION

Con respecto al primer objetivo especifico, se obtuvo como resultados que
el 81% de los encuestados calificé de acuerdo que la institucidon emplea un proceso
para reclutar, el 63.3% calific6 de acuerdo con que se realiza la seleccion segun
criterios técnicos y el 65.8% calificé de acuerdo con que la seleccion que se efectla
contribuye a la integracién de colaboradores con los mejores perfiles, de acuerdo a
las bases tedricas de Armas et al. (2017) define que la admisién de personas es un
proceso donde se empieza a buscar al personal idéneo para que sea parte de la
entidad. Asimismo, existen dos aspectos claves relacionados a este proceso los
cuales son el reclutamiento y seleccién (Chiavenato, 2009). En la investigacion
planteada se asemejan los dos aspectos claves que sugiere Chiavenato con los
resultados obtenidos, los cuales son sumamente fundamentales para lograr una
correcta admisiéon de personas y que su aporte sea eficiente en cuanto al progreso
de la municipalidad, es por ello, que se establecen criterios que se deben cumplir
al momento de realizar el proceso de reclutamiento y seleccion.

Ante estos hallazgos, se puede explicar que la institucion realiza procesos
de reclutamiento y seleccién estableciendo criterios acordes a los puestos y cargos
de trabajo que hay a disposicion, lo que lograria tener talentos claves, ya que
aportan positivamente en el crecimiento de la institucion. Sin embargo, el
entrevistado refirid que los puestos de trabajo son ocupados por personas de
confianza, donde se tiene en cuenta el andlisis de los perfiles profesionales, en otro
de los casos se realizan concursos CAS (Contrato administrativo de servicio).
Dentro de la municipalidad se realiza el reclutamiento teniendo en cuenta a las
personas de confianza que las autoridades consideren necesarias y actas para que
formen parte de la institucion, en muchos casos estas personas son seguidoras de
los partidos politicos, las cuales apoyan para de alguna manera obtener beneficios
como es el caso de un puesto de trabajo.

Estos resultados obtenidos, muestran una diferencia con el estudio de
Crisanto (2020), se encontro que un 61.5% demuestra un apropiado control de la
gestion, el 73.1% sefala que la misién y la vision se han implementado

correctamente en su MOF. Existiendo una relacion directa, representada por el
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0.845 en la prueba de Spearman, debido a ello, es necesario efectuar proyectos de
capacitaciones de planificacion estratégica gubernamental, para con ello lograr
mejorar la gestion municipal. Esto permite conocer que el control de la gestion es
tan importante como los procesos que se ejecutan, puesto que, de ellos dependen
las mejoras para las areas, institucion y poblacion.

Por lo tanto, el valor de Rho = 0.526 y sig. = 0.000b, permiti6 ACEPTAR la
primera hipotesis especifica, puesto que existe una relacion moderada positiva y
significativa entre la admisién de personas con la calidad de servicio al ciudadano
en una municipalidad distrital de Paita. Este grado de relacién se debe a que mayor
admision de personas mayor sera la calidad de servicio al ciudadano que
beneficiara a la poblacién, generando satisfaccion ciudadana, ya que las
necesidades seran atendidas a tiempo. En cuanto a la admisién de personas se
aprecia que es el primer proceso de la GTH la cual se encarga de reclutar y
seleccionar a los individuos idéneos para que se desempefien eficientemente en la
institucion, asimismo, de integrar a personar capaces Yy dispuestas a contribuir en
el progreso.

En el segundo objetivo especifico, se obtuvo como resultados que el 64.6%
calific6 de acuerdo respecto a que la institucion tiene determinados los disefios de
puestos para cada profesion, sin embargo, el 20.3% calificé en desacuerdo con lo
mencionado. Ademas, el 63.3% calificé de acuerdo con que se les aplica una
evaluacion. De acuerdo a las bases teoricas de Chiavenato, (2020) la aplicacion de
personas es el proceso mediante el cual se integra a los colaboradores contratados,
destinando el area funcional, asimismo, orientando al personal sobre sus cargos y
tareas diarias. Dentro de los procesos que estan direccionados a lograr la aplicacion
de personas existen dos, siendo el disefio de puestos y evaluacion de desempefio
(Chiavenato, 2009). En la municipalidad de dicho distrito se contrastan los
resultados con lo que plantea Chiavenato, ya que se cuenta con un disefio de
puestos, es decir que cada persona que labora conoce detalladamente en que
consiste el cargo que desempeiia, asimismo, conoce los derechos y deberes que
establece la institucion de tal manera que asuman con responsabilidad sus
funciones correspondientes, al mismo tiempo se realizan las evaluaciones de

desempenio con la finalidad de conocer a detalle el rendimiento laboral que tiene el
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colaborador en el &rea de trabajo en que se encuentra.

Ante estos hallazgos, se puede explicar que la institucion utiliza un disefio
de puestos, el cual ha sido establecido por la municipalidad, se emplea cuando se
presenta la integracion de personal nuevo, lo cual consiste en brindar una
orientacién respecto a las funciones, derechos y deberes con los que cuenta el
colaborador desde el momento que empieza a formar parte del centro laboral,
ademas, se encuentra conforme a las evaluaciones que les aplican cada cierto
tiempo. Asimismo, el entrevistado afirmo6 que en la institucion existe un disefio de
puestos que se orienta a cada area funcional y a la vez se les realiza una evaluacion
de desempefio cada tres meses con el fin de poder verificar si se esta cumpliendo
adecuadamente con las funciones asignadas, a la vez conocer que falencias
existen y de qué manera mejorar. Sin embargo, el 20.3% calific6 en desacuerdo
que la institucion tiene determinados los disefios de puestos, es decir, no reciben
las instrucciones necesarias que se recomienda brindar por ser nuevos en la
institucion, dejando a la deriva al personal en el area asignada, ya que no se le dan
a conocer las funciones y objetivos que le corresponden.

Estos resultados obtenidos muestran cierta relacion con la investigacion de
Ipanaque (2021), en su trabajo encontré que un 48.6% sefialan que la incorporacion
de personal es regular, el 42,9% manifiestan que existen desperfectos en el
proceso de colocar a las personas, es decir, que muchas veces no les brindan una
adecuada orientacion e induccion para su nuevo cargo, el 42.9% revelan que la
municipalidad no brinda las capacitaciones requeridas por el personal. De acuerdo
a los resultados de dicha investigacion la incorporacion es fundamental es las
instituciones, si bien, de esta depende gran parte del desarrollo de la GTH porque
son pilares claves para lograr resultados eficientes en cuanto al cumplimiento de
los objetivos institucionales. En la municipalidad distrital existe un 20.3% que no
recibe el determinado disefio de puestos, repercutiendo en el mal proceso de
colocacién de personas en los nuevos cargos. Por ello, se debe brindar
constantemente capacitaciones e inducciones para pulir el conocimiento del
personal en sus respectivas areas de trabajo considerando la elaboracion de planes
de mejora se obtendran optimos resultados en la calidad de servicio al ciudadano.

Por lo tanto, el valor de Rho = 0.541 y sig. = 0.000b, permiti6 ACEPTAR la
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segunda hipétesis especifica, puesto que la aplicacibn de personas tiene una
relacion moderada positiva y significativa con la calidad de servicio al ciudadano en
una municipalidad distrital de Paita. Este grado de relacion se debe a que mayor
aplicacion de personas mayor sera la calidad de servicio al ciudadano beneficiando
a la poblacion, brindandoles una mejor calidad de servicio y generando satisfaccion
ciudadana. En cuanto a la aplicacién de personas se aprecia que es el segundo
proceso de la GTH la cual se encarga de integrar al personal recientemente
contratado, donde se les brinda orientaciones sobre el puesto de trabajo que
desempeniara.

En el tercer objetivo especifico, se obtuvo como resultados que, el 57% de
los encuestados calificé de acuerdo a que se les brinda oportunidades y facilidades
gue aportan en su vida laboral, el 63.3% calific6 de acuerdo con que reciben
recompensas gracias al buen desenvolvimiento que alcanzan, el 62% calificé de
acuerdo con que se les otorga reconocimientos en fechas especiales y 81% calificd
de acuerdo con respecto a la satisfaccion de sus remuneraciones asignadas. De
acuerdo a las bases teéricas de Montesinos y Moya, (2019) la compensacion de
personas es una gratificacion que se brinda de acuerdo a sus logros obtenidos y
por realizar varias tareas dentro de la entidad, esta constituida por recompensas,
pagos monetarios, entre otras Se involucran factores tales como oportunidades,
incentivos y remuneraciones los cuales son claves para mantener incentivados y
motivados a los empleados de la institucién (Chiavenato, 2009). Todo ello significa
gue se asemejan los factores que establece Chiavenato, ya que se cumplen en su
mayoria, es decir se brinda la compensacion de diferentes maneras lo cual genera
satisfaccion y motivacion laboral, lo que conlleva a que se cumplan las metas
establecidas cada cierto tiempo.

Ante estos hallazgos, se puede explicar que la institucién brinda numerosas
oportunidades, disposiciones, incentivos y premios los cuales favorecen de manera
Optima en la vida profesional del colaborador, ya que logran fortalecer los
conocimientos, habilidades y experiencias del dia a dia en el mundo laboral. Del
mismo modo, el alcalde afirmé dichos enunciados, puesto que, si les brinda
capacitaciones por medio de talleres, cursos, etc., ademas otorgan incentivos en

fechas especiales como el dia de la madre, dia del padre, fiestas patrias, fiestas

37



navidefas, dia del trabajador, entre otras, generando motivacion, satisfaccion y el
buen desempefian en los puestos determinados. Ademas, el personal se encuentra
contento y conforme con las remuneraciones que reciben, lo que significa que estas
son las apropiadas para la profesion que realizan.

Estos resultados obtenidos muestran cierta relacion con el estudio de
Canaza et al. (2021) se encontré como resultados que el 42% manifiesta la
institucion no brindan capacitaciones al personal, el 58% sefala que las
remuneraciones son demasiado bajas, el 51% considera que existe una lentitud de
respuestas a los ciudadanos. La administracion no aporta eficientemente en el
desarrollo de las actividades, ya que existen diversas deficiencias, entre ellas se
encuentran las malas condiciones de trabajo, bajas remuneraciones, inexistencia
de capacitaciones, todo ello, repercutiendo en una deficiente calidad de servicio al
beneficiario. En cuanto a los hallazgos de Canaza et al. (2021) no se asemeja,
puesto que el 81% indica que se sienten satisfechos con sus remuneraciones
asignadas, demostrando que sus remuneraciones son correctas y las indicadas
para sus cargos Yy funciones que ejercen en la municipalidad distrital.

Por lo tanto, el valor de Rho = 0.414 y sig. = 0.000b, permiti6 ACEPTAR la
tercera hipotesis especifica, puesto que la compensacion de personas tiene una
relacion positiva moderada y significativa con la calidad de servicio al ciudadano en
una municipalidad distrital de Paita. Este grado de relacién se debe a que mayor
compensacion de personas mayor sera la calidad de servicio al ciudadano lo cual
va a permitir brindar una eficiente calidad de servicio, creando satisfaccion
ciudadana, ya que las necesidades seran atendidas cortésmente. En cuanto a la
compensacion de personas se aprecia que es el tercer proceso de la GTH y se
encarga de brindar gratificaciones (monetarias y no monetarias) a los trabajadores
por prestar sus servicios a la institucién y a la vez por aportar positivamente en el
crecimiento de la entidad.

En el cuarto objetivo especifico, se obtuvo como resultados que, el 78.5%
calificé de acuerdo respecto a que se les brinda programas de formacion para
mejorar las habilidades, el 84.8% calificoé de acuerdo con que reciben talleres,
cursos, conferencias, entre otras, el 63.3% calific6 de acuerdo con que se les realiza

un entrenamiento para mejorar el desempefio, sin embargo, el 10.1% calificé en
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desacuerdo con lo mencionado y el 62% calificO de acuerdo con respecto a la
comunicacién asertiva que se percibe en la municipalidad. Segun las bases tedricas
de Armas et al., (2017) el desarrollo de personas es un proceso donde se ejecutan
planes de capacitacion teniendo como objetivo alcanzar el crecimiento personal y
profesional de cada trabajador. En la institucion existen planes de formacién los
cuales estan dirigidos a los colaboradores con la finalidad de mejorar la calidad de
servicio que se brinda al poblador teniendo en cuenta la practica de la comunicacion
asertiva de trabajador a ciudadano.

Ante estos hallazgos, se puede explicar que la institucion brinda diferentes
programas de formacion, dichos programas se efectlan a través de talleres, cursos,
conferencias, etc. Asimismo, la institucion realiza entrenamientos en diferentes
casos, ya sea en la implementacion de nuevas maquinas, equipos y herramientas,
normas y leyes. Sin embargo, todo el personal no recibe cierto entrenamiento, ya
que una parte refleja que estd en desacuerdo, es decir, en las situaciones
necesarias no se ha recibido de ningun tipo. Ademas, se considera que existe una
comunicacién asertiva entre las areas funcionales, puesto que se logran plantear
alternativas de solucién, por ende, perdura la confianza y el respeto mutuo.
Igualmente, el entrevistado afirmé que, si existen buenos lazos de amistad y
comparferismo, a la vez ofrecen programas de desarrollo sobre todo y
principalmente en temas que se relacionan a la calidad de servicio que se debe
brindar a los habitantes del distrito para que logren obtener nuevos conocimientos
y mejorar la calidad de servicio que se brinda. De acuerdo a ello, la institucion
cumple con el proceso de desarrollo, puesto que se brinda oportunidades de
aprendizaje y entrenamiento, donde el personal logra fortalecer y pulir sus
conocimientos para de poder aplicarlo en la vida laboral del dia a dia.

Estos resultados obtenidos muestran cierta relacion con la investigacion de
Pérez (2021), en su estudio se encontré que el 33.15% estuvieron de acuerdo que
las necesidades se identifican gracias a la gestion por competencia, el 34.24%
estuvieron de acuerdo en aceptar los diferentes cambios institucionales, el 34.24%
estuvo de acuerdo que las capacitaciones deben considerarse como prioridad, el
60.93% no estaba de acuerdo, ni en desacuerdo, respecto a la calidad del ambiental

laboral que se les brinda. En cuanto a los hallazgos de Pérez (2021) no se asemeja
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en cuando a las capacitaciones ya que el 78.5% indica que se les brinda programas
de formacion para mejorar las habilidades mediante talles, cursos, etc., sin embargo
en el estudio de Pérez se encontré que no se presta la merecida importancia a las
capacitaciones, demostrando que existen deficiencias en el desarrollo profesional
del personal de toda la institucion, asimismo, se debe adaptar a los cambios
constantes que se presentan a medida que pasa el tiempo, donde se tenga en
cuenta las ventajas y desventajas que traen consigo.

Por lo tanto, el valor de Rho = 0.482 y sig. = 0.000b, permiti6 ACEPTAR la
cuarta hipoétesis especifica, puesto que el desarrollo de personas tiene una relacion
positiva moderada y significativa con la calidad de servicio al ciudadano en una
municipalidad distrital de Paita. Este grado de relacibn se debe a que mayor
desarrollo de personas mayor sera la calidad de servicio al ciudadano lo cual va a
permitir brindar una eficiente calidad de servicio. En cuanto al desarrollo de
personas se aprecia que es el cuarto proceso de la GTH y se encarga de poner en
marcha programas de fortalecimiento teniendo como objetivo alcanzar el
crecimiento personal y profesional de cada trabajador.

En el quinto objetivo especifico, se obtuvo como resultados que, el 62% de
los encuestados, calificdé de acuerdo respecto a la practica de valores éticos, el
63.3% calificO de acuerdo con que existe un ambiente laboral armonioso, sin
embargo, el 10.1% califico en desacuerdo con lo mencionado y el 68.4% calificé de
acuerdo con que se sienten comodos en el entorno laboral donde se encuentran
trabajando. Segun las bases tedricas de Lopez et al., (2019) el mantenimiento de
personas es un proceso direccionado a las situaciones ambientales y psicolégicas
donde las personas realizan sus actividades, ademas tiene como fin retener a las
personas que mejor se desarrollan en sus cargos y de esa manera se evita estar
en una rotacién constante de persona. Afortunadamente existe la practica de
valores entre compafieros lo cual es importante ya que asi se crean y fomentan las
relaciones solidad, a la vez aportando en el ambiente laboral porque aporta de
manera positiva en la comodidad de las personas que laboran en la institucion.

Ante estos hallazgos, se puede explicar que en la institucion se ponen en
practica los valores, ya que contribuyen en la convivencia diaria dentro de la

institucion a la misma vez son importantes para poder mantenerse contento en el
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area de trabajo que corresponde, de no ser asi, existirian muchas dificultades,
principalmente en el ambiente laboral porque en lugar de ser comodo y armonioso,
seria desagradable, perjudicando la buena convivencia que existe. También se
manifiesta un desacuerdo sobre la practica de valores, es decir, existe ciertas
deficiencias, ya sea por faltas de respeto, irresponsabilidad en tareas y actividades
propuestas o en los mayores de los casos una posible discriminacion, es lo que
frecuentemente sucede en algunas entidades sean publicas o privadas. Ademas,
el entrevistado afirmo6 que los valores son importantes y si los ponen en practica
considerando la igualdad de género como el principal y ademas se encarga siempre
de brindar facilidad y comodidad en sus ambientes para que el colaborador se
sienta satisfecho, lo cual es confirmado por los trabajadores, puesto que el 68.4%
indico que se sienten comodos y a gusto en el entorno laboral donde laboran, todo
ello demuestra que trabajar para el cliente interno también es uno de los objetivos
de toda organizacion, si bien de ellos depende la productividad que se espera
obtener, si se brindan elementos que se relacionen al buen ambiente laboral, los
resultados seran los mejores porgue el colaborador en todo momento se sentira a
gusto y satisfecho dentro de su area.

Estos resultados obtenidos muestran cierta relacion con la investigacion de
Velasquez (2022), se encontré como resultados que, un 41.4% consideran regular
la GTH debido a que se presentan fallas en la contratacion y retencién del personal,
asimismo, un 72.8% manifestd que, la institucion se esfuerza en conservar
relaciones solidas, brindar seguridad en el trabajo, entre otros. Asimismo, se
conocié que si hay conexién significativa en las variables, lo que significa, que si la
institucion se enfoca en realizar una adecuada GTH los resultados en relacion con
el servicio ofrecido mejorarian considerablemente. En cuanto a los hallazgos de
Veldsquez (2022) existe cierta diferencia, puesto que el 63.3% indic6 que existe
un ambiente laboral armonioso, baso en la practica de valores y condiciones de
trabajo que se les brinda al personal de la municipalidad, demostrando que los
resultados de los objetivos dependen de la manera que se mantiene motivado al
colaborador, si no se le brinda factores claves como adecuadas condiciones de
trabajo, incentivos, entre otros afectara la productividad de la institucion.

Por lo tanto, el valor de Rho = 0.612 y sig. = 0.000b, permiti6 ACEPTAR la
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quinta hipotesis especifica, puesto que el mantenimiento de personas tiene una
relacion positiva alta y significativa con la calidad de servicio al ciudadano en una
municipalidad distrital de Paita. Este grado de relacibn se debe a que mayor
mantenimiento de personas mayor sera la calidad de servicio al ciudadano lo cual
va a permitir brindar una mejor calidad de servicio al ciudadano. En cuanto al
mantenimiento de personas se aprecia que es el quinto proceso de la GTH y se
encarga de retener a los talentos claves para que sean parte de la institucion por
mucho mas tiempo.

En el sexto objetivo especifico, se obtuvo como resultados que, el 63.3%
calific6 de acuerdo con que se les realiza una constante supervisibn en sus
funciones diarias, mientras tanto el 10.1% calificd en desacuerdo dicho enunciado.
Segun las bases tedricas de Charry, (2020) el monitoreo de personas es un proceso
que se trata de vigilar y orientar continuamente al colaborador en cada una de sus
actividades asignadas para asegurar el correcto cumplimiento de estas. En la
municipalidad del distrito se cumple con el proceso de monitoreo de personas, de
acuerdo a Charry, (2020) ya que se realizan supervisiones en cada area de la
instituciéon con la finalidad que se conozca si se realizan las funciones
correctamente y que falencias existen sobre las mismas.

Ante estos hallazgos, se puede explicar que en la institucion se realiza
supervisiones contantes a todos los colaboradores, todo ello, le sirve a la
municipalidad para que pueda conocer en qué aspectos se debe mejorar y
fortalecer, ademas es un medio donde se reconoce si el personal esta cumpliendo
con las metas y funciones establecidas. Asimismo, el entrevistado afirma que, si se
realizan supervisiones constantes porque contribuyen en el rendimiento y
cumplimiento de los objetivos municipales, en caso de encontrar sorpresas en
cuanto al incumplimiento e irresponsabilidad del personal se debera tomar medidas
drasticas, puesto que el colaborador no estd colaborando en el desarrollo
institucional. ElI monitoreo de personas es importante aplicarlo en las
municipalidades porgue a través de supervisiones que se realizan se puede
establecer y plantear estrategias sobre las falencias y dificultades que se
encuentran a medida que pasa el tiempo.

Estos resultados obtenidos muestran cierta relacion con la investigacion de
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Correa (2022), en su estudio encontrd que el 55% manifesté que el plan estratégico
institucional casi siempre esta coherente a las funciones, el 52.5 % consideran que
siempre se utiliza el MOF, el 63.8% menciona que casi siempre se reconoce la
estructura jerarquica. Es decir, el MOF (Manual de organizacion y funciones) se
debe cumplir al pie de la letra para que cuando se realicen las supervisiones en los
tiempos establecidos se obtengan resultados favorables.

Por lo tanto, el valor de Rho = 0.703 y sig. = 0.000b, permiti6 ACEPTAR la
sexta hipotesis especifica, puesto que el monitoreo de personas tiene una relacion
positiva alta y significativa con la calidad de servicio al ciudadano en una
municipalidad distrital de Paita. Este grado de relacion se debe a que mayor
monitoreo de personas mayor sera la calidad de servicio al ciudadano lo cual va a
permitir brindar una mejor calidad de servicio. En cuanto al monitoreo de personas
se aprecia que es el sexto proceso de la GTH encargado de supervisar y orientar
al personal en cuanto al correcto cumplimiento de las funciones que se han
establecido a cada trabajador.

Finalmente, en el objetivo general, respecto a evaluar la relacion de la
gestiéon de talento humano con la calidad del servicio al ciudadano en una
municipalidad distrital de Paita. La GTH es un proceso basico donde se gestiona
con compromiso a los colaboradores en los aspectos de produccion o servicio
prestado, por ello, el representante debe encaminar al equilibrio de los fines
organizacionales y personales (Armas et al. 2017). La calidad de servicio al
ciudadano es un factor fundamental que se le brinda a la poblacion, si existe una
GTH adecuada y bien planificada los resultados seran favorables teniendo un
impacto positivo con los ciudadanos generando una satisfaccidbn ya que sus
necesidades son cubiertas y resueltas de manera eficiente (Ipanaque, 2021). En
contraste a las bases tedricas, los resultados reflejaron que el 44.3% calificé de
acuerdo la gestion del talento humano y el 68.4% califico de acuerdo la calidad de
servicio al ciudadano. En la municipalidad distrital existe una GTH 6ptima ya que
los colaboradores han indicado favorablemente en cuanto a los seis procesos de la
GTH, puesto que se cumplen y por ende se logra brindan una excelente calidad de
servicio al ciudadano. Aunque de igual manera se debe trabajar y mejorar para que

los resultados aumenten de manera eficiente en beneficio de la poblacién e
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institucion.

Mientras que los hallazgos, permitieron indicar que la municipalidad cuenta
con una GTH favorable lo cual contribuye en la calidad de servicio que se brinda a
cada ciudadano del distrito en estudio, todo ello refleja que mientras se mejore los
procesos de la GTH, la calidad de servicio sera percibida de una mejor manera, del
modo que los habitantes de la localidad se sientan comodos, atendidos y
satisfechos porque la municipalidad cumple con todas las necesidades y
expectativas que ellos solicitan para su bienestar.

Estos resultados obtenidos, muestran cierta diferencia con la investigacion
de Lopez (2018), en su trabajo de investigacion encontré que el 45% de los
encuestados mencionan que los conocimientos del personal son de nivel regular,
el 45% considera que las actitudes de los jefes son regulares con respecto a la
mejoria de la calidad de servicio. Asi también con el aporte de Galvis y Cardenas
(2016), su articulo demostr6 que los objetivos de las instituciones dependen de la
GTH, es decir, si no existen planes para perfeccionar los diferentes procesos,
alcanzar el éxito serd complicado. Por ello, la labor de los encargados es
imprescindible, ya que son los brindan motivacion al personal, mediante incentivos
monetarios y no monetarios, de tal manera que se obtenga un desempefo
favorable llevando a la permanencia y desarrollo de las entidades.

Por lo tanto, el valor de Rho = 0.605 y sig. = 0.000b, permiti6 ACEPTAR la
hipotesis general, puesto que la GTH tiene una relacién alta positiva y significativa
con la calidad de servicio al ciudadano en una municipalidad distrital de Paita. Este
grado de relacién se debe a que mayor GTH mayor sera la calidad de servicio al
ciudadano lo cual va a permitir brindar una mejor calidad de servicio a toda la
ciudadania generando satisfaccién ciudadana, ya que sus necesidades seran

atendidas.
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VI.

CONCLUSIONES

La admisidn de personas tiene una relacion moderada positiva y significativa
con la calidad de servicio al ciudadano, representado por un Rho= 0.526 y
sig.= 0.000b, concluyendo que la municipalidad distrital de cierto modo cumple
con el proceso de admision, pero no en su totalidad, ya que el reclutamiento
y seleccidn estan sujetas en gran parte a seleccionar y contratar a personas
de confianza consideradas por las autoridades.

La aplicacion de personas tiene una relacion significativa con la calidad de
servicio al ciudadano, representado por un Rho= 0.541 y sig.= 0.000b,
concluyendo que la municipalidad distrital cumple con este proceso de GTH,
puesto que, cuentan con disefio de puestos establecido y evaltan al personal
que labora, no obstante, se debe mejorar en las falencias que se presentan
en cuanto al segundo proceso.

La compensacion de personas se relaciona significativamente con la calidad
de servicio al ciudadano, representado por un Rho = 0.414 y sig.= 0.000b,
concluyendo que la municipalidad distrital cumple con este proceso de la GTH,
debido a que todo el personal se siente satisfechos con las oportunidades,
beneficios y remuneraciones que reciben tras desempenfarse eficientemente
en la institucion.

El desarrollo de personas se relaciona significativamente con la calidad de
servicio al ciudadano, representado por un Rho = 0.482 y sig. = 0.000b,
concluyendo que la municipalidad cumple con este proceso de la GTH, puesto
gue se les brinda programas de fortalecimiento mediante talleres y charlas,
sin embargo, existen dificultades en cuanto a temas relacionados sobre la
calidad de servicio.

El mantenimiento de personas tiene una relacion positiva alta y significativa
con la calidad de servicio al ciudadano, representado por un Rho = 0.612 y
sig. = 0.000b, concluyendo que en la municipalidad distrital cumple con este
proceso de la GTH, ya que, cuenta con valores establecidos los cuales se
cumplen, asimismo se estd tomando medidas sobre la implementacion

respectiva en las areas.

45



El monitoreo de personas tiene una relacion positiva alta y significativa con la
calidad de servicio al ciudadano, representado por un Rho = 0.703 y sig. =
0.000b, concluyendo que la municipalidad distrital cumple con sexto proceso
de la GTHY, debido a que se realizan supervisiones en las diferentes areas,
con la finalidad de verificar si el personal que labora cumple con las normas y
funciones establecidas y la vez conocer las dificultades que existen para dar
mejoras en bienestar de la institucion y poblacion.

En general la gestion del talento humano se relaciona significativamente con
la calidad de servicio al ciudadano, representado por un Rho = 0.605 y sig. =
0.000, concluyendo que la municipalidad efectia en gran medida los seis
procesos de la GTH, todo ello se manifiesta en la calidad de servicio que se
brinda a los habitantes del distrito, sin embargo, existen falencias en las que

se debe mejorar como institucién que busca bienestar para la ciudadania.
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VII.

RECOMENDACIONES

Elaborar fases a seguir sobre el reclutamiento y seleccion basados en
criterios de transparencia, para captar y elegir el talento que cuenta con las
mejores caracteristicas de profesionalismo y cumpla con los requisitos
solicitados. Garantizando el cumplimiento de los objetivos institucionales.
Implementar métodos de evaluacion de desemperio tales como la evaluacion
de 360 grados, para conocer el rendimiento y ejecucion de las funciones
sefaladas al colaborador desde la perspectiva de otro compafiero o jefes
inmediatos, de tal manera, que exista un mejor control y se efectien los
objetivos y metas establecidas.

Implementar el salario emocional, mediante certificado al mejor trabajo del
mes, por participar en cursos o talleres, entre otros, para que el colaborador
se sienta premiado por tener un excelente desempefo en sus tareas diarias,
estos reconocimientos generaran motivacion lo cual contribuye a la
municipalidad porque la productividad aumentara considerablemente gracias
a la buena compensacion que recibe el personal.

Establecer un programa de cursos online sobre calidad de servicio al
ciudadano, para que el aprendizaje recibido en las clases se aplique en la
vida laboral, para de esa manera brindar una mejor calidad de servicio al
ciudadano, atendiendo correctamente las necesidades y cumplir con las
expectativas que tiene el habitante.

Establecer proyectos sobre condiciones ambientales de trabajo, para que
todas las areas con las que cuenta la municipalidad se implementen de
manera correcta, poniendo a disposicién los recursos necesarios para
efectuar las actividades diarias, asimismo garantizar una excelente salud
fisica y mental para el colaborador.

Implementar camaras de seguridad y huelleros digitales de asistencia para
observar, controlar y verificar si se obedece con las responsabilidades
asignadas a cada colaborador. De tal modo, que se tome medidas drasticas

en cuando al incumplimiento de los objetivos planteados.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

4 ESCALA
L 2
VARIAB DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES DE
ES CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Son procesos que |La gestion de Admision de + Reclutamiento
potencian los talentos |talento humano personas % Seleccion
proporcionando las | seré analizada por R + Disefio de puestos
herramientas y |la admision de Aplicacion de % Evaluacion de
personas ~
recursos para lograr el | personas, desempeiio
desarrollo de las | aplicacion, B % Oportunidades
personas mediante seis | compensacion, Compensacion de % Incentivos
procesos:  admision, | desarrollo, personas % Remuneracion
Gestion aplicacion, mantenimiento 'y < Formacién
| ., . . -
compensacion, monitoreo, 3 .
del talento P - Desarrollo de s Capamtac_lones Ordinal
desarrollo, asimismo, se < Entrenamiento
humano .. . , personas . .,
mantenimiento y | aplicara una <% Comunicacién
monitoreo o evaluacién | encuesta a los < Valores
de personas (Flores, | colaboradores Mantenimiento < Ambu_—:'r?te laboral
2019). dentro de Ia d % Condiciones de
L e personas :
municipalidad trabajo
distrital de Paita.
Monitoreo de o
personas R SuperV|8|0n
Es el conjunto de| La calidad de « Infraestructura
caracteristicas que posee | servicio al < Equipos
Calidad de | un servicio para | ciudadano sera Calidad fisica tecnoldgicos
servicio al | beneficiar el crecimiento | analizada por la < Maquinarias y
ciudadano | y la calidad de vida de los herramientas




ciudadanos con la
finalidad de satisfacer los
propoésitos, necesidades
o] expectativas del
ciudadano
convirtiéndolas en
prestaciones y servicios
ventajosos y competitivos
(Palacin at. Al., 2017)

calidad fisica,

corporativa e
interactiva,

asimismo, se
aplicara una

encuesta a los
colaboradores
dentro de la
municipalidad
distrital de Paita.

operativas

Calidad
corporativa

< Cumplimiento de
promesas

< Compromiso
institucional

< Satisfaccion de las

necesidades
ciudadanas

Calidad
interactiva

< Amabilidad

< Canales de
atencion

% Acceso ala
informacion

% Orientacion al
ciudadano

Ordina
I




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

FORMATO DE CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DE UNA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PAITA, 2023

w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Fecha.: / / N°

Estimado(a), El presente cuestionario es de caracter confidencial basado esencialmente en la recoleccién
de los datos respecto a la investigacion denominada: “Gestion del talento humano y la calidad de servicio
al ciudadano en una municipalidad distrital de Paita, 2023”, por ello se considera su valioso apoyo y
valoracion. Del mismo modo, agradecerle por expresar su opinién en los items planteados. A continuacion,
se describen las principales categorias e instrucciones a seguir:

I. INSTRUCCIONES

El cuestionario esta constituido por items, los cuales tienen cinco alternativas, considerando la siguiente
escala de respuesta: (5) - Muy de acuerdo; (4) - De acuerdo; (3) - Ni de acuerdo ni en desacuerdo; (2) - En
desacuerdo; (1) - Muy en desacuerdo. Por ello, lea atentamente cada item y marque con una (X) la
alternativa que crea conveniente.
Consentimiento informado:
De manera libre y voluntaria, expreso mi aceptacion para responder al presente cuestionario:

Si() No()

FICHA DE CUESTIONARIO

VARIABLE 1: GESTION DEL TALENTO HUMANO GlaOle @0

X1: ADMISION DE PERSONAS

1) Lainstitucién emplea un proceso para reclutar personal.

2) La institucién realiza la selecciébn de personas de acuerdo a
criterios técnicos.

3) El proceso de seleccion de personal contribuye a la integracion de
colaboradores con los mejores perfiles.

X2: APLICACION DE PERSONAS

4) La institucién tiene establecido los disefios de puestos para cada
colaborador.

5) La institucion lo evalla constantemente para conocer su
desempefio laboral.

X3: COMPENSACION DE PERSONAS

6) Lainstitucion le brinda oportunidades y facilidades que contribuyen
en su vida laboral.

7) Recibe recompensas por el buen desenvolvimiento que realiza en
su labor.

8) Le brindan reconocimientos en fechas célebres.

9) Se siente satisfecho con la remuneracién adquirida en su puesto
de trabajo.

X4: DESARROLLO DE PERSONAS

10) La institucién le ofrece programas de formacion para mejorar sus




habilidades.

11) Recibe constantemente talleres, cursos, conferencias, entre otros,
gue fortalezcan su conocimiento.

12) La institucion los entrena constantemente para lograr un mejor
desempefio laboral.

13) Percibe una comunicacién asertiva entre las areas funcionales de
la institucién.

X5: MANTENIMIENTO DE PERSONAS

14) Se practican los valores éticos en toda la institucion.

15) En la institucion existe un ambiente laboral armonioso entre los
colaboradores.

16) Se siente comodo en el entorno laboral en el que se encuentra.

X6: MONITOREO DE PERSONAS

17) Se realiza una constante supervision en sus funciones diarias.

VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO AL CIUDADANO

Y1: CALIDAD FiSICA

18) La infraestructura de la institucién se encuentra en buen estado.

19) La institucién le dispone los equipos tecnoldgicos necesarios para
cumplir con las actividades.

20) Los equipos tecnolégicos con los que trabaja funcionan
correctamente.

21) La institucion cuenta con las maquinarias y herramientas
necesarias para el desarrollo de sus actividades en el distrito.

22) La institucion le proporcionan las herramientas adecuadas para
llevar a cabo sus tareas.

Y2: CALIDAD CORPORATIVA

23) El gobierno municipal cumple con las promesas de mejora de
servicios efectuadas en la campafa electoral.

24) Existe compromiso con los ciudadanos del distrito.

25) La institucion se compromete con el bienestar de los
colaboradores.

26) La institucion trabaja activamente en el crecimiento de la poblacién
para cubrir las necesidades del ciudadano.

Y3: CALIDAD INTERACTIVA

27) Ofrece un trato amable a los ciudadanos que acuden a la institucion
a realizar diversos trdmites.

28) La institucion cuenta con canales de atencion al ciudadano para
brindar un mejor servicio.

29) La institucion le brinda el acceso a la informacion necesaria para
llevar a cabo sus actividades.




30) El personal brinda una efectiva orientacion a los ciudadanos en
cuanto a la gestion de sus tramites.

DATOS GENERALES
a)SEXO:M( )  F()
b) EDAD:18-29 ( ) 30-49( ) 50-69 () 70amas ()




FORMATO DE CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CIUDADANOS DE UN
DISTRITO DE PAITA, 2023

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Fecha.: / / N°

Estimado(a), El presente cuestionario es de caracter confidencial basado esencialmente en la recoleccion
de los datos respecto a la investigacion denominada: “Gestidon del talento humano y la calidad de servicio
al ciudadano en una municipalidad distrital de Paita, 2023”, por ello se considera su valioso apoyo y
valoracion. Del mismo modo, agradecerle por expresar su opinion en los items planteados. A continuacion,
se describen las principales categorias e instrucciones a seguir:
I. INSTRUCCIONES
El cuestionario esta constituido por items, los cuales tienen cinco alternativas, considerando la siguiente
escala de respuesta: (5) - Muy de acuerdo; (4) - De acuerdo; (3) - Ni de acuerdo ni en desacuerdo; (2) - En
desacuerdo; (1) - Muy en desacuerdo. Por ello, lea atentamente cada item y marque con una (X) la
alternativa que crea conveniente.
Consentimiento informado:
De manera libre y voluntaria, expreso mi aceptacion para responder al presente cuestionario:

Si() No ()

FICHA DE CUESTIONARIO

VARIABLE 2: G| @G| @] @
CALIDAD DE SERVICIO AL CIUDADANO

Y1: CALIDAD FiSICA

1) La infraestructura de la institucion se encuentra en oOptimas
condiciones.

2) Enlainstitucién se visualizan equipos tecnolégicos modernos.

3) En la institucién se visualizan equipos tecnolégicos en buen
estado.

4) La institucion brinda las maquinarias y herramientas en las
diversas actividades que se realizan dentro del distrito.

Y2: CALIDAD CORPORATIVA

5) Las autoridades cumplen con las promesas planteadas en las
elecciones municipales.

6) Las autoridades en conjunto estan comprometidas con el bienestar
de la poblacion.

7) La institucion realiza actividades para brindar soluciones a las
diversas problematicas.

Y3: CALIDAD INTERACTIVA

8) Recibe un trato amable por parte del personal al momento de
acudir a la institucién.

9) Le brindan diversos canales de atencién para realizar sus tramites.

10) La institucién le brinda informacién oportuna de acuerdo a sus
requerimientos personales.

11) La institucidon cuenta con medios virtuales de comunicacién al
servicio de la ciudadania.

12) Usted accede habitualmente a la pagina web o redes sociales de
la institucion.




13) Usted recibe por parte del

personal de la

indicaciones adecuadas para realizar sus tramites.

instituciéon las

b) EDAD: 18- 29 ( )

DATOS GENERALES

a) SEXO: M ( )
30-49( )

F(C)
50-69 ()

70améas ()




FORMATO DE GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL ALCALDE DE LA
MUNICIPALIDAD DE UN DISTRITO DE PAITA, 2023

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

La presente guia de entrevista es de caracter confidencial basado principalmente en sustentar la
recoleccion de los datos respecto al estudio titulado: “Gestion del talento humano y la calidad de
servicio al ciudadano en una municipalidad distrital de Paita, 2023”, siendo de vital consideracion su
apoyo respecto a las preguntas planteadas.

Consentimiento informado:

De manera libre y voluntaria, expreso mi aceptacion para responder a la presente entrevista:

Si(X) No( )

I. ASPECTO GENERAL

U ENTREVISTADORA: U FECHA: 06/06/2023
- Ruiz Mendoza Leslie Gianella.
O TIEMPO: 45 minutos
U ENTREVISTADO (A):
- Alcalde. Hernan Farias Medina.

FICHA DE ENTREVISTA

VARIABLE 1: GESTION DEL TALENTO HUMANO

1. ¢Qué métodos utiliza la institucion para reclutar al personal?
Los diferentes cargos estdn compuestos por personas de confianza y en otros casos se
realizan concursos CAS (Contrato administrativo de servicio).

2. ¢De qué manera se realiza la seleccion de personal?
La seleccion de personal la hacemos mediante el analisis de la persona, es decir verificamos
si la persona cumple con el perfil de trabajo que se solicita para el cargo.

3. ¢Cbémo se toman las decisiones para seleccionar al personal?
Se revisa previamente su CV, ademas se hace una entrevista con los postulantes para poder
tomar la decisién del contrato.

4. ¢Cudles son los principales requisitos para disefiar los puestos de trabajo? Explique.
El disefio de los puestos ya esta establecido, por ello nos encargamos de que se cumpla.

5. ¢Cdmo se realiza la evaluacion de desempefio en la institucion?
La evaluacién de desempefio se realiza a través de la jefatura del personal, la cual supervisa
si se esta cumpliendo con las metas establecidas por el gobierno.

6. ¢Cada cuanto tiempo realiza su evaluacion de desempefio?
Se realiza cada tres meses en todas las areas funcionales de la municipalidad.

7. ¢Cuales son las oportunidades y beneficios de las compensaciones que brinda a sus
trabajadores?
Los beneficios que reciben son de acuerdo a la ley, tales como vacaciones, aguinaldos, sueltos
minimos, o segun su categoria.

8. ¢Qué métodos de compensacion utiliza para incentivar al personal de la institucion?
El Gnico método de compensacion es su salario mensual.

9. ¢Qué factores influyen en las remuneraciones que brindan a su personal? Explique.
Influyen sus contratos adquiridos, teniendo en cuenta al personal estable, la categoria al que
corresponden y los cargos que desempefian.




10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

¢, Cuales son los programas de formacién que se realizan para fortalecer los conocimientos de
su personal?

Tenemos diferentes programas entre ellos los que estan orientados al servicio que se brinda
al ciudadano y contribuyente que son los mas importantes.

¢, Qué programas de capacitacion ha elaborado para brindarle al personal administrativo y
operativo?

Dentro de los programas que se brindan son sobre RR.HH los cuales se hacen con personas
especialistas al area, de tal manera que se logre retroalimentar los saberes del trabajador.

¢ Cuales son los métodos que utiliza de entrenamiento para incrementar la productividad?

Se brindan charlas al personal en especial en las areas de residuos sélidos y seguridad
ciudadana, ya que el personal en algunos casos se rota acorto plazo.

¢, Qué opina sobre la comunicacién que existe en la institucion?

Que es muy importante porque ayuda a tener un buen clima laboral, aqui existen una
comunicacion buena, creada entre lazos de amistad y compafierismo.

¢,Cudl es su perspectiva respecto a los valores que se fomentan en la institucion?

Los valores son importantes tanto para hombre y mujer, es por ello que en la institucion debe
perdurar la existencia de ellos, aqui se practican la igualdad de género, responsabilidad,
honestidad, orden, entre otros.

¢ Considera que el ambiente laboral influye en el desempefio de su personal? Explique

Si, porque gracias a eso el personal trabaja de manera correcta, por eso les brindo un lugar
cémodo, limpio y en buen estado.

¢, Cual es su apreciacion sobre las condiciones de trabajo que brinda como centro laboral?
Las condiciones son buenas, nos encargamos de implementarlo de la manera correcta para
el trabajador se sienta comodo y pueda desempefiarse bien, ademas tenemos planes de
mejorar diversos puntos y mejorarlo de cierta manera.

¢ Con que estrategias supervisa las funciones del personal? Fundamentar

Se supervisa mediante las visitas relampago que se hace a las oficinas de la municipalidad.

VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO AL CIUDADANO

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

¢ Cuales son las expectativas que tiene sobre la infraestructura de la institucion?

Se espera seguir mejorando como se ha hechos en los 5 meses que vamos de gestion
municipal, hasta el momento hemos implementado servicio de internet en base a fibra éptica,
huelleros digitales, aires acondicionados con tablero electrénico, adquisiciéon de software.

¢, Cual es el estado de los equipos tecnoldgicos con los que cuentan las oficinas de trabajo?
Ahora aun tenemos equipos un poco dificultosos, pero esperamos continuar con las compras
para mejorar la implementacion de la institucion.

¢, Cuentan con la disponibilidad de las maquinas y herramientas para que el personal realice
sus actividades y tareas asignadas?

Se realizé la compra de varios equipos y herramientas para implementar las oficinas y trabajen
de manera correcta.

¢, Qué estrategias utilizan para cumplir con las promesas propuestas en la campafia electoral?
Realizamos gestiones para mejorar principalmente la luz, agua y alcantarillado, ya que la
poblacion requiere mas de estos servicios y son los mas utilizados.

¢,De qué manera demuestra su compromiso con la institucion y poblacion?

Siempre apoyando y trabajando

¢En qué aspectos debe mejorar para lograr satisfacer las necesidades que la poblacion
presenta?

Tenemos muchas deficiencias, y hay que mejorar mas que todo en el trato y la rapida atencién
que brindamos.

¢SAlguna vez ha recibido alguna queja de los ciudadanos por el mal trato o falta de empatia
por parte de su personal?




25.

26.

27.

Si he recibido quejas sobre el mal trato que el trabajador ha dado al ciudadano, y cuando ha
pasado eso he llamado al personal de manera inmediata porque eso nos afecta como
institucion.
¢ Cuales son los canales de atencion al ciudadano con los que cuenta la institucion?
Tenemos una pagina oficial en Facebook donde comunicamos a la poblacién todas las
actividades y logros que tenemos.
¢ Qué aspectos influyen al momento de brindar la informacién requerida por el ciudadano?
Si brindamos informacion, siempre y cuando cumpla con las condiciones que se solicitan.
¢,Cudl es su perspectiva sobre la orientacion que se brinda al ciudadano?
Tenemos que mejorar y lo haremos mediante campanfas, juntas vecinales, comités de bases
para llegar mas a los ciudadanos.

Muchas gracias por su participacion...




Anexo 3. Modelo de Consentimiento y/o asentimiento informado, formato

UCV. |
Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSENTIMIENTO INFORMADO *

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Gestion del talento humano y la calidad del servicio al
ciudadano en una municipalidad distrital de Paita, 2023

Investigador (a) (es): Ruiz Mendoza Leslie Gianella

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestién del talento humano y la
calidad del servicio al ciudadano en una municipalidad distrital de Paita, 2023”, cuyo
objetivo es Evaluar la relacion de la gestiéon de talento humano con la calidad del servicio
al ciudadano en una municipalidad distrital de Paita, 2023. Esta investigacién es
desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera profesional de Administracion,
de la Universidad César Vallejo del campus Piura, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informacién novedosa sobre cémo la gestion del talento humano se
relaciona con la calidad de servicio al ciudadano en particular en municipalidades
distritales en el afio 2023.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: "Gestién del talento humano y
la calidad del servicio al ciudadano en una municipalidad distrital de Paita, 2023”

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 45 minutos y se
realizara en la municipalidad distrital. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un namero de identificacién y, por lo tanto,
seran andénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision serd respetada. Posterior a la aceptacién no desea
continuar puede hacerlo sin ningin problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informaréa que los resultados de la investigacion se le alcanzaran a la institucion al
término de la investigacion. No recibir4 ningun beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los



resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no serd usada para ningun otro propésito fuera de la investigacién. Los
datos permanecerdn bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Sitiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es) [Ruiz
Mendoza Leslie Gianella] email leslieruiz@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor [Dra.
Rodriguez De Pefa, Nélida Isabel] email nrodriguezo@ucv.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propdésitos de la investigacion autorizo mi participacion en
la investigacion.

Nombre y apellidos: Hernan Farias Medina
Fecha y hora: 06/06/2023 a las 11:00 am

[Para garantizar la veracidad del origen de la informaciéon: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde
el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios



Anexo 4. Matriz Evaluacion por juicio de expertos, formato UCV.

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “CUESTIONARIO APLICADO A
LOS COLABORADORES DE UNA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PAITA”. La evaluaciéon 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 psicolégico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Dat neral ljuez
Nombre del juez: Regina Jiménez Chinga
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor X)
Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)
Areas de experiencia profesional: Gestién del Talento Humano
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( )

elarea: | Masde5afios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propoésito 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: | Validacion de cuestionario a colaboradores de una municipalidad distrital
de Paita.

Autora: iz Mendoza Leslie Gianella

Procedencia: |Tamarindo — Paita - Piura

Administracion: Propia

Tiempo de aplicacion: |10 min — 15 min

Ambito de aplicacion: |pjstrito de tamarindo

Significacion: | 5 - Muy de acuerdo; 4 - De acuerdo; 3 - Ni de acuerdo ni en desacuerdo; 2
- En desacuerdo; 1 - Muy en desacuerdo.

4. Soporte teérico



Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definiciéon

Gestidn del talento
humano

Admisién de personas
Aplicacion de personas
Compensacion de
personas

Desarrollo de personas
Mantenimiento de
personas

Monitoreo de personas

Son procesos basicos donde se gestiona con compromiso 4
los colaboradores en los aspectos de produccion o servicig
prestado, por ello, el representante debe encaminar al
equilibrio de los fines organizacionales y personales (Armas
et. Al, 2017).

Calidad de servicio al

Calidad fisica
Calidad corporativa

La calidad del servicio es la apreciacién y expectativas
aprobadas por el ciudadano, se brindan mediante la calidad
fisica que es todo lo tangible de la empresa o institucion,
asimismo, es reflejada por los factores positivos que aportan

ciudadano Calidad interactiva en la calidad corporativa, también se presenta en la relacion
mutua que existe entre el colaborador y ciudadano, Ilamado
calidad interactiva. (Duque & Palacios 2017)
1. Presentacién de instrucciones parael juez:

A continuacién a usted le presento el cuestionario APLICADO A LOS COLABORADORES DE UNA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PAITA, elaborado por RUIZ MENDOZA LESLIE GIANELLA 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 modificaciones o una
- - modificacion muy grande en el uso de las
El item se | 2. Bajo Nivel S
palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas
facilmente, es '

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

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

relacion logica con

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién l6gica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA . . . . - . .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con

acuerdo)

la dimensioén.

la dimension o
indicador que esta

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio s . )
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser

2. Bajo Nivel

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

incluido.

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario

o Primera dimension: Admision de personas.

o Obijetivos de la Dimension: Identificar la relacion de la admisién de personas con la
calidaddel servicio al ciudadano dentro de una municipalidad distrital de Paita, 2023.

. , , , , Observaciones/
Indicadores Iltem Claridad Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
La institucion
Reclutamiento emplea un 4 4 4
proceso para
reclutar personal.
La institucion
realiza Ia
seleccion de 4 4 4
personas de
acuerdo a
criterios técnicos.
Seleccion |E! Proceso  de
seleccion de
personal
f:ontrlbu_y’e ala 4 4 4
integracion de
colaboradores
con los mejores
perfiles.
o Segunda dimensién: Aplicacién de personas.
) Objetivos de la Dimensién: Medir la relacion de la aplicacion de personas con la

calidad delservicio al ciudadano dentro de una municipalidad distrital de Paita, 2023

Observaciones/

colaborador.

Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
La instituciontieng
establecido log
Disefo de |disefos de 4 4 4
puestos puestos parg
cada




Evaluacién de
desempefio

La institucion lo
evalua
constantemente
para conocer su
desempefio
laboral.

Tercera dimensiéon: Compensacion de personas.
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la compensacion de personas

con lacalidad del servicio al ciudadano dentro de una municipalidad distrital de Paita,

2023.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Oportunidades

La institucion le
brinda
oportunidades y
facilidades que
contribuyen en su
vida laboral.

Incentivos

Recibe
recompensas por|
el buen
desenvolvimiento
que realiza en su
labor.

Le brindan
reconocimientos
en fechas
célebres.

Remuneracion

Se siente
satisfecho con la
remuneracion
adquirida en su
puesto de trabajo.

Cuarta dimension: Desarrollo de personas.
Objetivos de la Dimensién: Analizar la relacion del desarrollo de personas con la

calidad delservicio al ciudadano de una municipalidad distrital de Paita, 2023.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Formacion

La institucion g
ofrece programag
de formacionpars
mejorar sus
habilidades.

Capacitaciones

Recibe
constantemente
talleres, cursos
conferencias,
entre otros, que
fortalezcan su

conocimiento.




Entrenamiento

La institucion los
entrena
constantemente
para lograr un
mejor
desempefio
laboral.

Comunicacién

Percibe und
comunicacion
asertiva entre las
areas funcionales
de la institucion.

Quinta dimensién: Mantenimiento de personas.
Objetivos de la Dimensién: Definir la relacion del mantenimiento de personas con la

calidaddel servicio al ciudadano de una municipalidad distrital de Paita, 2023.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Se pone en
Valores practica - log 4 4 4
valores éticos er
toda la institucion,
En la institucior]
Ambiente existe un
laboral ambleljte labora 4 4 4
armonioso entre
los
colaboradores.
Se siente comodd
Condiciones |[en el entorng
. lab | | 4 4 4
de trabajo  |'laboral en el qug

se encuentra.

Sexta dimension: Monitoreo de personas.
Objetivos de la Dimensién: Establecer la relacién del monitoreo de personas con la

calidaddel servicio al ciudadano de una municipalidad distrital de Paita, 2023.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Se realiza una
constante
Supervision ([supervision  en
sus funcioneg 4 4 4
diarias.
. Séptima dimensién: Calidad fisica.
o Objetivos de la Dimensién:
. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
La infraestructurg
Infraestructura de la institucion 4 4 4
sSe encuentra er
buen estado.




La institucion le

dispone los
Equipos
Tecnoldgicos 4 4 4
necesarios para
Equipos  |cumplir con las
tecnologicos |actividades.
Los equipog
tecnolégicos con
los que trabaja 4 4 4
Funcionan
correctamente.
1 ——
Maquinariasycﬁema mcs;lr:uc;gg 4 4 4
operativas .
Herramientas
necesarias parg
el desarrollo de
sus actividades
en el distrito.
La institucion I¢
proporcionan las
herramientas
adecuadas para 4 4 4
llevar a cabo sus
tareas.
o Octava dimensién: Calidad corporativa.
o Objetivos de la Dimensién:
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Observacpnes/
Recomendaciones
El gobierng
municipal cumple
con las promesas
Cumplimiento |de mejora de 4 4 4
de promesas |[servicios
efectuadas en la
campahia
electoral.
Existe
compromiso con 4 4 4
los ciudadanog
. del distrito.
Compromiso ————
institucional La institucion s
compromete cor
el bienestar dg 4 4 4
los
colaboradores.
La institucion
trabaja
Satisfaccion dejactivamente en el
las crecimiento de la
; s 4 4 4
necesidades |poblacion  parg
ciudadanas |cubrir las
necesidades del
ciudadano.

Novena dimensién: Calidad interactiva.
Objetivos de la Dimensién:




Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones

Ofrece un tratg
amable a log
ciudadanos que

Amabilidad |acuden a la 4 4 4
institucion a
realizar diversos
tramites.
La institucion
Canales de |cuenta con
> 4 4 4
atencion canales de
atencion a

ciudadano parad
brindar un mejor
servicio.

La institucion I¢
brinda el accesd
Accesoala [a la informacion 4

! L, X 4 4
informacién |necesaria  parg
llevar a cabo sus
actividades.
El persona
brinda und
efectiva
Orientacion al |orientacion a los
) . 4 4 4
ciudadano [ciudadanos en
cuanto a Ig
gestion de sus
tramites.
< —
/78
Firma del
evaluadorDNI
02654918

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, 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 Hyrkas et al. (2003).

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



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

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “CUESTIONARIO APLICADO A
LOSCIUDADANOS DE UN DISTRITO DE PAITA”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia
para lograrque sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Dat neral ljuez
Nombre del juez: Regina Jiménez Chinga

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor X)

Clinica ( ) Social ()

Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)
Areas de experiencia profesional: Gestién del Talento Humano
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( )

elarea: | Masde5afios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propoésito 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: | \/ajidacion de cuestionario a ciudadanos de un distrito de Paita.

Autora: iz Mendoza Leslie Gianella

Procedencia: |Tamarindo — Paita — Piura

Administracion: Propia

Tiempo de aplicacion: |10 min — 15 min

Ambito de aplicacion: |pjstrito de tamarindo

Significacion: | 5 - Muy de acuerdo; 4 - De acuerdo; 3 - Ni de acuerdo ni en desacuerdo; 2
- En desacuerdo; 1 - Muy en desacuerdo.

4. Soporte tedrico



Escala/AREA Subescala Definicion

(dimensiones)

La calidad del servicio es la apreciacién y expectativas
aprobadas por el ciudadano, se brindan mediante la calidad
fisica que es todo lo tangible de la empresa o institucion,
asimismo, es reflejada por los factores positivos que aportan

Calidad fisica

Calidad de servicio al [Calidad corporativa

ciudadano Calidad interactiva en la calidad corporativa, también se presenta en la relacion
mutua que existe entre el colaborador y ciudadano, llamadg
calidad interactiva. (Duque & Palacios 2017)
5. Presentacién de instrucciones parael juez:

A continuacion a usted le presento el cuestionario APLICADO A LOS CIUDADANOS DE UN DISTRITO DE
PAITA, elaborado por RUIZ MENDOZA LESLIE GIANELLA 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.
£ o requiers bastartes moicaciones o
El  item  se | 2. Bajo Nivel y 9 n e
palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas
facilmente, es :

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

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

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion l6gica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA . . . . . . .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con

relacion logica con
la dimension o
indicador que esta

acuerdo)

la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede S(.ar.(lallmlnado.sm que se vea
afectada la medicion de la dimensién.
RELEVANCIA

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

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel




3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario

. Primera dimensioén: Calidad fisica.
o Objetivos de la Dimension: Evaluar la calidad fisica.

. . . . . rvacion
Indicadores Item Claridad Coherencia| Relevancia Observaciones/

Recomendaciones

La infraestructurg
de la institucior
Infraestructura|se encuentra en 4 4 4
optimas

condiciones.

En la institucion
se visualizan
equipos 4 4 4
tecnoldgicos
Equipos  [modernos.

tecnolégicos [En la institucion
se visualizan
equipos 4 4 4
tecnologicos en
buen estado.

La institucion
brinda lag
magquinarias Y

Maquinarias .
q y herramientas er

herramientas las diversad 4 4 4
operativas actividades que
se realizan dentrg
del distrito.
) Segunda dimension: Calidad corporativa.
o Objetivos de la Dimension: Evaluar la calidad corporativa.
. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
Las autoridades
cumplen con las
Cumplimiento |promesas 4 4 4

de promesas |planteadas en lag
elecciones
municipales.

Las autoridades
en conjunto estan
comprometidas 4 4 4
con el bienestar
de la poblacién.

Compromiso
institucional

La institucion
realiza
actividades para
brindar 4 4 4
soluciones a las
diversas
problematicas.

Satisfaccion de
las
necesidades
ciudadanas

. Tercera dimension: Calidad interactiva.
o Objetivos de la Dimensién: Evaluar la calidad interactiva.



Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Amabilidad

Recibe un tratq
amable por parte
del personal a
momento de

acudir a Ig
institucion.

Canales de
atencion

Le brindan
diversos canales
de atencion pars
realizar sus§
tramites.

Acceso a la
informacion

La institucion le
brinda
informacion
oportuna de
acuerdo a sus
requerimientos
personales.

La institucion
cuenta con
medios virtualeg
de comunicacior
al servicio de la
ciudadania.

Usted acceds
habitualmente 3
la pagina web o
redes sociales dg
la institucion.

Orientacion al
ciudadano

Usted recibe po
parte del persona
de la institucion
las indicacioneg
adecuadas parg
realizar Sus
tramites.

Firma del
evaluadorDNI
02654918

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webh (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 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 Hyrkas et al. (2003).

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



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

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “CUESTIONARIO APLICADO A
LOS COLABORADORES DE UNA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PAITA”. La evaluaciéon 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: Palacios de Bricefio Mercedes Reneé

Grado profesional: |  Maestria ( ) Doctor (X)

Clinica ( ) Social ()

Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)
Areas de experiencia profesional: Gestion del Talento Humano
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos ( )

elarea: | Masde5afios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propoésito 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: | Validacion de cuestionario a colaboradores de una municipalidad distrital
de Paita.

Autora: |Ryiz Mendoza Leslie Gianella

Procedencia: ITamarindo — Paita - Piura

Administracion: Propia

Tiempo de aplicacion: |10 min — 15 min

Ambito de aplicacion: |pjstrito de tamarindo

Significacion: | 5 - Muy de acuerdo; 4 - De acuerdo; 3 - Ni de acuerdo ni en desacuerdo; 2
- En desacuerdo; 1 - Muy en desacuerdo.

4, Soporte tedrico



Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definiciéon

Gestidn del talento
humano

Admisién de personas
Aplicacion de personas
Compensacion de
personas

Desarrollo de personas
Mantenimiento de
personas

Monitoreo de personas

Son procesos basicos donde se gestiona con compromiso 4
los colaboradores en los aspectos de produccion o servicig
prestado, por ello, el representante debe encaminar al
equilibrio de los fines organizacionales y personales (Armas
et. Al, 2017).

Calidad de servicio al

Calidad fisica
Calidad corporativa

La calidad del servicio es la apreciacién y expectativas
aprobadas por el ciudadano, se brindan mediante la calidad
fisica que es todo lo tangible de la empresa o institucion,
asimismo, es reflejada por los factores positivos que aportan

ciudadano Calidad interactiva en la calidad corporativa, también se presenta en la relacion
mutua que existe entre el colaborador y ciudadano, Ilamado
calidad interactiva. (Duque & Palacios 2017)
5. Presentacién de instrucciones parael juez:

A continuacién a usted le presento el cuestionario APLICADO A LOS COLABORADORES DE UNA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PAITA, elaborado por RUIZ MENDOZA LESLIE GIANELLA 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 modificaciones o una
- - modificacion muy grande en el uso de las
El item se | 2. Bajo Nivel S
palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas
facilmente, es '

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

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

relacion logica con

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién l6gica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA . . . . - . .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con

acuerdo)

la dimensioén.

la dimension o
indicador que esta

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio s . )
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser

2. Bajo Nivel

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

incluido.

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario

o Primera dimension: Admision de personas.

o Objetivos de la Dimension: Identificar la relacion de la admisidn de personas con la
calidaddel servicio al ciudadano dentro de una municipalidad distrital de Paita, 2023.

. , , , , Observaciones/
Indicadores Iltem Claridad Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
La institucion
Reclutamiento emplea un 4 4 4
proceso parg
reclutar personal.
La institucion
realiza Ia
seleccion de 4 4 4
personas de
acuerdo a
criterios técnicos.
Seleccion |E! Proceso  de
seleccion de
personal
f:ontrlbu_y’e ala 4 4 4
integracion de
colaboradores
con los mejores
perfiles.
o Segunda dimensién: Aplicacién de personas.
) Objetivos de la Dimensién: Medir la relacion de la aplicacion de personas con la

calidad delservicio al ciudadano dentro de una municipalidad distrital de Paita, 2023

Observaciones/

colaborador.

Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
La instituciontieng
establecido log
Diseno de |disefos dg 4 4 4
puestos puestos parg
cada




Evaluacién de
desempefio

La institucion lo
evalua
constantemente
para conocer su
desempefio
laboral.

Tercera dimension: Compensacion de personas.
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la compensacion de personas

con lacalidad del servicio al ciudadano dentro de una municipalidad distrital de Paita,

2023.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Oportunidades

La institucion le
brinda
oportunidades y
facilidades que
contribuyen en su
vida laboral.

Incentivos

Recibe
recompensas por|
el buen
desenvolvimiento
que realiza en su
labor.

Le brindan
reconocimientos
en fechas
célebres.

Remuneracion

Se siente
satisfecho con la
remuneracion
adquirida en su

puesto de trabajo.

Cuarta dimension: Desarrollo de personas.
Objetivos de la Dimension: Analizar la relacion del desarrollo de personas con la

calidad delservicio al ciudadano de una municipalidad distrital de Paita, 2023.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Formacion

La institucion g
ofrece programas
de formaciénpars
mejorar sus
habilidades.

Capacitaciones

Recibe
constantemente
talleres, cursos
conferencias,
entre otros, que
fortalezcan su
conocimiento.




Entrenamiento

La institucion los
entrena
constantemente
para lograr un
mejor
desempefio
laboral.

Comunicacién

Percibe

comunicacion
asertiva entre las
areas funcionales
de la institucion.

unga

Quinta dimensién: Mantenimiento de personas.
Objetivos de la Dimensién: Definir la relacion del mantenimiento de personas con la

calidaddel servicio al ciudadano de una municipalidad distrital de Paita, 2023.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Valores

Se pone en
practica los
valores éticos erf
toda la institucion,

Se practican los
valores......o.....

Ambiente
laboral

En la institucién
existe un
ambiente laboral
armonioso entre
los
colaboradores.

Condiciones
de trabajo

Se siente comodd
en el entorng
laboral en el qug
se encuentra.

Sexta dimension: Monitoreo de personas.
Objetivos de la Dimension: Establecer la relacion del monitoreo de personas con la

calidaddel servicio al ciudadano de una municipalidad distrital de Paita, 2023.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Supervision

Se realiza una |4

constante
supervision  en
sus funciones
diarias.

Séptima dimension: Calidad fisica.
Objetivos de la Dimensién:




Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Infraestructura

La infraestructurg
de la institucior
se encuentra er
buen estado.

Equipos
tecnolégicos

La institucion le
dispone los
Equipos
Tecnoldgicos
necesarios para
cumplir con las
actividades.

Los equipog
tecnolégicos con
los que trabaja
Funcionan
correctamente.

Maquinarias y
herramientas
operativas

La institucion
cuenta con las
magquinarias y
herramientas
necesarias para
el desarrollo de
sus actividades
en el distrito.

La institucion le
proporcionan las
Herramientas
adecuadas para
llevar a cabo sus
tareas.

Octava dimension: Calidad corporativa.
Objetivos de la Dimension:

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Cumplimiento
de promesas

El gobierng
municipal cumple
con las promesas
de mejora de
servicios
efectuadas en la
campaia
electoral.

Compromiso
institucional

Existe

compromiso con
los ciudadanos
del distrito.

La institucion sq
compromete cor
el bienestar de
los

colaboradores.




La institucion
trabaja
Satisfaccién delactivamente en el
las crecimiento de la 4 4 4
necesidades |poblacion  parg
ciudadanas |cubrir lag
necesidades del
ciudadano.
. Novena dimensién: Calidad interactiva.
° Objetivos de la Dimensién:
Indicadores ftem Claridad Coherencia| Relevancia Observacpnes/
Recomendaciones
Ofrece un tratg4 4 4
amable a log
ciudadanos que
Amabilidad |acuden a la
institucion a
realizar diversos
tramites.
La institucion4 4 4
Canale§ de cuenta con
atencion canales de
atencion a
ciudadano pars
brindar un mejor
servicio.
La institucion Id4 4 4
brinda el accesos
Accesoala |(la informacion
informacién |necesaria para
llevar a cabo sug
actividades.
El personal4 4 4
brinda und
efectiva
Orientacion al |orientacion a los
ciudadano [ciudadanos en
cuanto a Ig
gestion de sus
tramites.

M) “ e

REG. UNIC. D€ COLEG. N° 5103

Firma del
evaluadorDNI
02845588

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 nUmero 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 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 Hyrkas et al. (2003).

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



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

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “CUESTIONARIO APLICADO A
LOSCIUDADANOS DE UN DISTRITO DE PAITA”. 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 psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Dat neral ljuez
Nombre del juez: Palacios de Bricefio Mercedes Reneé
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X)
Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)
Areas de experiencia profesional: Gestién del Talento Humano
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( )

elarea: | Masde5afios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propoésito 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: | \/ajidacion de cuestionario a ciudadanos de un distrito de Paita.

Autora: iz Mendoza Leslie Gianella

Procedencia: |Tamarindo — Paita - Piura

Administracion: Propia

Tiempo de aplicacion: |10 min — 15 min

Ambito de aplicacion: |pjstrito de tamarindo

Significacion: | 5 - Muy de acuerdo; 4 - De acuerdo; 3 - Ni de acuerdo ni en desacuerdo; 2
- En desacuerdo; 1 - Muy en desacuerdo.

4, Soporte tedrico

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)




Calidad de servicio al

Calidad fisica
Calidad corporativa

La calidad del servicio es la apreciacién y expectativas
aprobadas por el ciudadano, se brindan mediante la calidad
fisica que es todo lo tangible de la empresa o institucion,
asimismo, es reflejada por los factores positivos que aportan

ciudadano Calidad interactiva en la calidad corporativa, también se presenta en la relacion
mutua que existe entre el colaborador y ciudadano, llamadg
calidad interactiva. (Duque & Palacios 2017)
5. Presentacién de instrucciones parael juez:

A continuacion a usted le presento el cuestionario APLICADO A LOS CIUDADANOS DE UN DISTRITO DE
PAITA, elaborado por RUIZ MENDOZA LESLIE GIANELLA 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.
E o roquro bastants madicaciones o una
El  item  se | 2. Bajo Nivel y 9 n e
palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas
facilmente, es :

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

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

relacion logica con

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacioén l6gica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA . . . . . . .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con

acuerdo)

la dimension.

la dimension o
indicador que esta

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede S(.ar.(lallmlnado.sm que se vea
afectada la medicion de la dimensién.
RELEVANCIA

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser

2. Bajo Nivel

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

incluido.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

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



4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario

. Primera dimensioén: Calidad fisica.

) Objetivos de la Dimension: Evaluar la calidad fisica.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Infraestructura

La infraestructurg
de la institucion
se encuentra en
optimas
condiciones.

Equipos

En la institucion
se visualizan
equipos
tecnoldgicos
modernos.

tecnologicos

En la institucién
se visualizan
equipos
tecnologicos en
buen estado.

Maquinarias y
herramientas
operativas

La institucion
brinda las
magquinarias Y
herramientas er
las diversaq
actividades que
se realizan dentrg

del distrito.

) Segunda dimension: Calidad corporativa.
o Objetivos de la Dimension: Evaluar la calidad corporativa.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Cumplimiento
de promesas

Las autoridadeg
cumplen con las
promesas
planteadas en las
elecciones
municipales.

Compromiso
institucional

Las autoridades
en conjunto estar
comprometidas
con el bienestar
de la poblacion.

Satisfaccion de
las
necesidades
ciudadanas

La institucion
realiza
actividades pars
brindar
soluciones a las
diversas
problematicas.




o Tercera dimension: Calidad interactiva.
o Obijetivos de la Dimensién: Evaluar la calidad interactiva.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Amabilidad

Recibe un tratg
amable por parts
del personal a
momento de

acudir a Ig
institucion.

Canales de
atencion

Le brindan
diversos canales
de atencidn pars
realizar sus
tramites.

Acceso a la
informacion

La institucion le
brinda
informacion
oportuna de
acuerdo a sus
requerimientos
personales.

La institucion
cuenta con
medios virtuales
de comunicacior
al servicio de la
ciudadania.

Usted accedsg
habitualmente g
la pagina web o
redes sociales dg
la institucion.

Orientacién al
ciudadano

Usted recibe po
parte del persona
de la institucion
las indicacioneg
adecuadas parg
realizar Sus
tramites.

RES. UNIC. B COLEG. W* 5103

Firma del
evaluadorDNI
02845588

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 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 Hyrkas et al. (2003). Ver :
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



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

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “CUESTIONARIO APLICADO A
LOS COLABORADORES DE UNA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PAITA”. 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: Angulo Corcuera Carlos Antonio

Grado profesional: |  Maestria ( X) Doctor ()

Clinica ( ) Social ()

Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)
Areas de experiencia profesional: Gestion del Talento Humano
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos ( )

elarea: | Masde5afios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propoésito 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: | Validacion de cuestionario a colaboradores de una municipalidad distrital
de Paita.

Autora: |Ryiz Mendoza Leslie Gianella

Procedencia: |Tamarindo — Paita — Piura

Administracion: Propia

Tiempo de aplicacion: |10 min — 15 min

Ambito de aplicacion: |pjstrito de tamarindo

Significacion: | 5 - Muy de acuerdo; 4 - De acuerdo; 3 - Ni de acuerdo ni en desacuerdo; 2
- En desacuerdo; 1 - Muy en desacuerdo.

4, Soporte tedrico

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)




Gestidn del talento
humano

Admision de personas
Aplicacion de personas
Compensacion de
personas

Desarrollo de personas
Mantenimiento de
personas

Monitoreo de personas

Son procesos basicos donde se gestiona con compromiso a
los colaboradores en los aspectos de produccion o servicig
prestado, por ello, el representante debe encaminar al
equilibrio de los fines organizacionales y personales (Armas
et. Al, 2017).

Calidad de servicio al

Calidad fisica
Calidad corporativa

La calidad del servicio es la apreciacién y expectativas
aprobadas por el ciudadano, se brindan mediante la calidad
fisica que es todo lo tangible de la empresa o institucion,
asimismo, es reflejada por los factores positivos que aportan

ciudadano Calidad interactiva en la calidad corporativa, también se presenta en la relacion
mutua que existe entre el colaborador y ciudadano, Ilamado
calidad interactiva. (Duque & Palacios 2017)
5. Presentacién de instrucciones parael juez:

A continuacién a usted le presento el cuestionario APLICADO A LOS COLABORADORES DE UNA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PAITA, elaborado por RUIZ MENDOZA LESLIE GIANELLA 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 modificaciones o una
- - modificacion muy grande en el uso de las
El item se | 2. Bajo Nivel S
palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas
facilmente, es '

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

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

relacion logica con

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién l6gica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA . . . . - . .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con

acuerdo)

la dimensioén.

la dimensién o
indicador que esta

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio s . s
afectada la medicion de la dimensién.
RELEVANCIA

2. Bajo Nivel

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

incluido.

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



1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado

nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario

o Primera dimension: Admision de personas.

o Objetivos de la Dimension: Identificar la relacion de la admisidn de personas con la
calidaddel servicio al ciudadano dentro de una municipalidad distrital de Paita, 2023.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Reclutamiento

La institucion
emplea un
proceso parg
reclutar personal.

4

4

4

Seleccion

La institucion
realiza Ia
seleccién de
personas de
acuerdo a
criterios técnicos.

El proceso de
seleccion de
personal
contribuye a la
integracion de
colaboradores
con los mejores
perfiles.

o Segunda dimensién: Aplicacién de personas.

) Objetivos de la Dimension: Medir la relacion de la aplicacion de personas con la
calidad delservicio al ciudadano dentro de una municipalidad distrital de Paita, 2023

Observaciones/

Evaluacion de
desempefio

evalua
constantemente
para conocer su
desempefio

laboral.

Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

La instituciontieng 4 4 4
establecido log

Disefio de [disefos dg

puestos puestos pars
cada
colaborador.
La institucién lo 4 4 4




Tercera dimension: Compensacion de personas.
Obijetivos de la Dimension: Determinar la relacion de la compensacion de personas

con lacalidad del servicio al ciudadano dentro de una municipalidad distrital de Paita,

2023.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Oportunidades

La institucion le
brinda
oportunidades y
facilidades que
contribuyen en su
vida laboral.

Incentivos

Recibe
recompensas por|
el buen
desenvolvimiento
que realiza en su
labor.

Le brindan
reconocimientos
en fechas
célebres.

Remuneracion

Se siente
satisfecho con la
remuneracion

adquirida en su
puesto de trabajo.

Cuarta dimension: Desarrollo de personas.
Obijetivos de la Dimension: Analizar la relacién del desarrollo de personas con la

calidad delservicio al ciudadano de una municipalidad distrital de Paita, 2023.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Formacion

La institucion Ig
ofrece programas
de formaciénpars
mejorar sus
habilidades.

Capacitaciones

Recibe
constantemente
talleres, cursos
conferencias,
entre otros, que
fortalezcan su
conocimiento.

Entrenamiento

La institucion los
entrena
constantemente
para lograr un
mejor
desempefio

laboral.




Comunicacién

Percibe und
comunicacion
asertiva entre las
areas funcionales
de la institucion.

Quinta dimensién: Mantenimiento de personas.
Objetivos de la Dimensién: Definir la relacion del mantenimiento de personas con la

calidaddel servicio al ciudadano de una municipalidad distrital de Paita, 2023.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Se pone en 4 4 4
Valores practica N los
valores éticos er
toda la institucion,
En la institucior] 4 4 4
Ambiente exist'e un
laboral ambleljte labora
armonioso entre
los
colaboradores.
Se siente comodd 4 4 4
Condiciones |[en el entorng
de trabajo |laboral en el qug

se encuentra.

Sexta dimension: Monitoreo de personas.
Objetivos de la Dimensién: Establecer la relacion del monitoreo de personas con la

calidaddel servicio al ciudadano de una municipalidad distrital de Paita, 2023.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Supervision

Se realiza una
constante
supervision  en
sus funciones
diarias.

Séptima dimensién: Calidad fisica.
Objetivos de la Dimensién:

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Infraestructura

La infraestructurg
de la institucion
se encuentra er
buen estado.

4

4

4

La institucién I¢
dispone los
equipos

tecnoldgicos

necesarios para




Equipos
tecnolégicos

cumplir con lag
actividades.

Los equipog
tecnolégicos con
los que trabaja
funcionan
correctamente.

Maquinarias y
herramientas
operativas

La institucion
cuenta con las
maquinarias ¥
herramientas

necesarias parg
el desarrollo de
sus actividades
en el distrito.

La institucion le
proporcionan las
herramientas
adecuadas para
llevar a cabo sus
tareas.

Octava dimensién: Calidad corporativa.

Objetivos de la Dimensién:

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Cumplimiento
de promesas

El gobierng
municipal cumple
con las promesas
de mejora de
servicios
efectuadas en la
campanfa
electoral.

4

4

4

Existe
compromiso con
los ciudadanos
del distrito.

Compromiso
institucional

La institucion sg
compromete cor
el bienestar dg
los
colaboradores.

Satisfaccion de
las
necesidades
ciudadanas

La institucion
trabaja

activamente en el
crecimiento de la
poblacién  parg

cubrir lag
necesidades del
ciudadano.

Novena dimensién: Calidad interactiva.
Objetivos de la Dimensién:




Observaciones/

Orientacién al
ciudadano

orientacion a los

ciudadanos en
cuanto a Ig
gestion de sus

tramites.

Indicadores ftem Claridad Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
Ofrece un tratg 4 4 4
amable a losg
ciudadanos que
Amabilidad |acuden a |la
institucion a
realizar diversog
tramites.
La institucion 4 4 4
Canales de |cuenta con
atencién  |canales de
atencion a
ciudadano parad
brindar un mejor
servicio.
La institucion g 4 4 4
brinda el accesos
Accesoala |(la informacion
informacién |necesaria  parg
llevar a cabo sus
actividades.
El persona 4 4 4
brinda una
efectiva

DNI: 06437510

Teléfono: 947055845
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CLAD. N° 18480

Firma del evaluador

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 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 Hyrkas et al. (2003).

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

m CarloeM’oAngﬂo Corcuera
Licenciado en Administracion
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https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “CUESTIONARIO APLICADO
A LOSCIUDADANOS DE UN DISTRITO DE PAITA”. La evaluacioén del instrumento es de gran relevancia
para lograrque sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Dat neral ljuez
Nombre del juez: Angulo Corcuera Carlos Antonio

Grado profesional: Maestria ( X) Doctor ()

Clinica ( ) Social ()

Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)
Areas de experiencia profesional: Gestion del Talento Humano
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afos ( )

elarea:| Masde5afios ( 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: | \/alidacion de cuestionario a ciudadanos de un distrito de Paita.

Autora: Ryjiz Mendoza Leslie Gianella

Procedencia: |Tamarindo — Paita - Piura

Administracion: Propia

Tiempo de aplicacion: (10 min — 15 min

Ambito de aplicacion: |hjstrito de tamarindo

Significacion: | 5 - Muy de acuerdo; 4 - De acuerdo; 3 - Ni de acuerdo ni en desacuerdo; 2
- En desacuerdo; 1 - Muy en desacuerdo.

4, Soporte tedrico

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)




La calidad del servicio es la apreciacién y expectativag
aprobadas por el ciudadano, se brindan mediante la calidad

Calidad fisica fisica que es todo lo tangible de la empresa o institucion,
Calidad de servicio al |Calidad corporativa asimismo, es reflejada por los factores positivos que aportan
ciudadano Calidad interactiva en la calidad corporativa, también se presenta en la relacion

mutua que existe entre el colaborador y ciudadano, llamado
calidad interactiva. (Duque & Palacios 2017)

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion a usted le presento el cuestionario APLICADO A LOS CIUDADANOS DE UN DISTRITO DE
PAITA, elaborado por RUIZ MENDOZA LESLIE GIANELLA 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 modificaciones o una

modificacion muy grande en el uso de las

El tem se | 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacién de estas
facilmente, es )

decir, su sintactica

y semantica son 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA . . ; . L . .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relaciontangencial /lejana con

relacion logica con acuerdo) la dimensién.

la dimensién o
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel)

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

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio o : L.
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial 2. Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es - >l puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 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
brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel




4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario

. Primera dimensién: Calidad fisica.
o Objetivos de la Dimensién: Evaluar la calidad fisica.
. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
La infraestructura 4 4 4

de la institucion
Infraestructuralse encuentra en
Optimas
condiciones.

En la institucion 4 4 4
se visualizan
equipos
tecnologicos
Equipos modernos.

tecnolégicos |En Ia institucion 4 4 4
se visualizan
equipos
tecnologicos en
buen estado.

La institucion 4 4 4
brinda las
magquinarias y

M inari ]
aquinarias y herramientas en

herramientas

operativas las diversas
P actividades quese
realizan dentro
del distrito.
) Segunda dimension: Calidad corporativa.
) Objetivos de la Dimension: Evaluar la calidad corporativa.
. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
Las autoridades 4 4 4

cumplen con las
Cumplimiento [promesas

de promesas |planteadas en las
elecciones
municipales.

Las autoridades 4 4 4
en conjunto estan
comprometidas
con el bienestar
de la poblacion.

Compromiso
institucional

La institucion 4 4 4
realiza
actividades para
brindar
soluciones a las
diversas
problematicas.

Satisfaccion de
las
necesidades
ciudadanas




o Tercera dimensién: Calidad interactiva.
) Objetivos de la Dimensién: Evaluar la calidad interactiva.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Amabilidad

Recibe un tratg
amable por parte
del personal al
momento de
acudir a Ia
institucion.

4

4

4

Canales de
atencion

Le brindan
diversos canales
de atencion para
realizar Sus
tramites.

Acceso a la
informacion

La institucion le
brinda
informacion
oportuna de|
acuerdo a sus
requerimientos
personales.

La institucion
cuenta con
medios virtuales
de comunicacion
al servicio de la
ciudadania.

Usted accedeg
habitualmente 4
la pagina web o
redes sociales de
la institucion.

Orientacion al
ciudadano

Usted recibe poi
parte del personal
de la institucion
las indicaciones
adecuadas parg
realizar sus
tramites.

DNI: 06437510
Teléfono: 947055845

N (oo Qquie Q)

mmwomzm

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, 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 Hyrkas et al. (2003).

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

Magister en Admini

Licenciado en Administracion
CLAD. N° 18480

Firma del evaluador
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “CUESTIONARIO APLICADO
A LOSCIUDADANOS DE UN DISTRITO DE PAITA”. La evaluacioén del instrumento es de gran relevancia
para lograrque sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

6. Dat neral ljuez
Nombre del juez: Angulo Corcuera Carlos Antonio

Grado profesional: Maestria ( X) Doctor ()

Clinica ( ) Social ()

Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)
Areas de experiencia profesional: Gestion del Talento Humano
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afos ( )

elarea:| Masde5afios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

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

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

Nombre de la Prueba: | \/alidacion de cuestionario a ciudadanos de un distrito de Paita.

Autora: Ryjiz Mendoza Leslie Gianella

Procedencia: |Tamarindo — Paita - Piura

Administracion: Propia

Tiempo de aplicacion: (10 min — 15 min

Ambito de aplicacion: |hjstrito de tamarindo

Significacion: | 5 - Muy de acuerdo; 4 - De acuerdo; 3 - Ni de acuerdo ni en desacuerdo; 2
- En desacuerdo; 1 - Muy en desacuerdo.

9. Soporte tedrico

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)




Calidad de servicio al

Calidad fisica
Calidad corporativa

La calidad del servicio es la apreciacién y expectativag
aprobadas por el ciudadano, se brindan mediante la calidad
fisica que es todo lo tangible de la empresa o institucion,
asimismo, es reflejada por los factores positivos que aportan

ciudadano Calidad interactiva en la calidad corporativa, también se presenta en la relacion
mutua que existe entre el colaborador y ciudadano, llamado
calidad interactiva. (Duque & Palacios 2017)
10. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion a usted le presento el cuestionario APLICADO A LOS CIUDADANOS DE UN DISTRITO DE
PAITA, elaborado por RUIZ MENDOZA LESLIE GIANELLA 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 modificaciones o una

- T modificacion muy grande en el uso de las
El item se | 2. Bajo Nivel A

palabras de acuerdo con su significado o por la

comprende ordenacion de estas
facilmente, es )

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

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

relacion logica con

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA . . ; . L . .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relaciontangencial /lejana con

acuerdo)

la dimension.

la dimensién o

El item tiene una relacion moderada con la

indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo

midiendo. q )
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la

nivel) dimension que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio o : L.
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser

2. Bajo Nivel

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

incluido.

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
brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel




4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario

. Primera dimensién: Calidad fisica.
o Objetivos de la Dimensién: Evaluar la calidad fisica.
. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
La infraestructura 4 4 4

de la institucion
Infraestructuralse encuentra en
Optimas
condiciones.

En la institucion 4 4 4
se visualizan
equipos
tecnologicos
Equipos modernos.

tecnolégicos |En Ia institucion 4 4 4
se visualizan
equipos
tecnologicos en
buen estado.

La institucion 4 4 4
brinda las
magquinarias y

M inari ]
aquinarias y herramientas en

herramientas

operativas las diversas
P actividades quese
realizan dentro
del distrito.
) Segunda dimension: Calidad corporativa.
) Objetivos de la Dimension: Evaluar la calidad corporativa.
. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
Las autoridades 4 4 4

cumplen con las
Cumplimiento [promesas

de promesas |planteadas en las
elecciones
municipales.

Las autoridades 4 4 4
en conjunto estan
comprometidas
con el bienestar
de la poblacion.

Compromiso
institucional

La institucion 4 4 4
realiza
actividades para
brindar
soluciones a las
diversas
problematicas.

Satisfaccion de
las
necesidades
ciudadanas




o Tercera dimensién: Calidad interactiva.
) Objetivos de la Dimensién: Evaluar la calidad interactiva.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Amabilidad

Recibe un tratg
amable por parte
del personal al
momento de
acudir a Ia
institucion.

4

4

4

Canales de
atencion

Le brindan
diversos canales
de atencion para
realizar Sus
tramites.

Acceso a la
informacion

La institucion le
brinda
informacion
oportuna de|
acuerdo a sus
requerimientos
personales.

La institucion
cuenta con
medios virtuales
de comunicacion
al servicio de la
ciudadania.

Usted accedeg
habitualmente 4
la pagina web o
redes sociales de
la institucion.

Orientacion al
ciudadano

Usted recibe poi
parte del personal
de la institucion
las indicaciones
adecuadas parg
realizar sus
tramites.

DNI: 06437510
Teléfono: 947055845

N (oo Qquie Q)

mmwomzm

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, 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 Hyrkas et al. (2003).

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

Magister en Admini

Licenciado en Administracion
CLAD. N° 18480

Firma del evaluador
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Anexo 6. Célculo del tamafo de la muestra

CIUDADANOS
CALCULO DE
MUESTRA

Resultados:

N 4923
"2 3.8416
en2 0.0049
P 0.5

q=(1-p) 0.5

n= 4728.049 188.5322 | Redondeando 189

25.0782




Anexo 7. Validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de

datos.
ﬁ NERSIonD CEsn V. FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE
INSTRUMENTO INVESTIGACION
|. DATOS INFORMATIVOS
1.1. ESTUDIANTE : | Ruiz Mendoza Leslie Gianella

1.2. TITULO DE PROYECTO DE Gestion del talento humano y la calidad de servicio

INVESTIGACION al ciudadano en una municipalidad distrital de

Paita, 2023.
1.3. ESCUELA PROFESIONAL : | Administracion

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO Cuestionario dirigido a los colaboradores
(adjuntar) :

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD | KR-20 kuder Richardson ()

EMPLEADO
Alfa de Cronbach. (X)
1.6. FECHA DE APLICACION : | 07/06/2023
1.7. MUESTRA APLICADA : 110
1. CONFIABILIDAD
NDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.812

IIl. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (Itemes iniciales, itemes mejorados, eliminados, etc.)

El instrumento del cuestionario de la variable Gestion del talento humano
obtuvo un indice de confiabilidad aceptable de 81.2%.

E i :Ruiz M Leslie Gianell
Df\ﬁjdlante: 7l1“6237§1ngoza eslie Gianella Docente: Felix Fabian Pintado Rodriguez

DNI:45246550



ﬁ FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE
UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

INSTRUMENTO INVESTIGACION

I. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE

Ruiz Mendoza Leslie Gianella

1.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

Gestion del talento humano y la calidad de servicio
al ciudadano en una municipalidad distrital de

Paita, 2023.

1.3. ESCUELA PROFESIONAL

Administraciéon

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO
(adjuntar)

Cuestionario dirigido a los colaboradores

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD

KR-20 kuder Richardson ()

EMPLEADO
Alfa de Cronbach. (X)
1.6. FECHA DE APLICACION 07/06/2023
1.7. MUESTRA APLICADA 10
Il. CONFIABILIDAD
iNDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.751

Ill. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (Itemes iniciales, itemes mejorados, eliminados, etc.)

El instrumento del cuestionario de la variable Calidad de servicio al ciudadano
obtuvo unindice de confiabilidad aceptable de 75.1%.

Estudiante: Ruiz Mendoza Leslie Gianella
DNI : 71637315

Docente: Felix Fabian Pintado Rodriguez
DNI:45246550




Anexo 8. RESULTADOS COMPLEMENTARIOS

Tabla 16

Calidad fisica en una municipalidad distrital de Paita.

Escala de Likert

) Ni de Total
ltems Muy en En acuerdo ni en De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
desacuerdo
F % F % f % f % f % F %

1. La infraestructura
de la institucién se
encuentra en optimas
condiciones.

0 0.0% 6 3.2% 9 48% 135 71.4% 39 20.6% 189 100%

2. En la institucion se
visualizan  equipos
tecnolégicos
modernos.

3. En la institucion se
visualizan  equipos
tecnoldgicos en buen

1 05% 6 3.2% 15 79% 160 84.7% 7 3.7% 189 100%

0 0.0% 0 00% 24 12.7% 156 825% 9 4.8% 189 100%

estado.

4, La institucion
brinda las
maquinarias y

herramientas en las 1 0.5% 5 2.6% 18 95% 159 84.1% 6 3.2% 189 100%
diversas actividades

que se realizan

dentro del distrito.

Nota: Cuestionario aplicado a los ciudadanos

La Tabla 16, muestra como resultados que el 71.4% de los encuestados,
estan de acuerdo respecto a las Optimas condiciones de la infraestructura de la
municipalidad, el 84.7% sefialaron que estdn de acuerdo con que visualizan
equipos tecnolégicos modernos, el 82.5% esta de acuerdo con que visualizan
equipos tecnolégicos en buen estado y el 84.1% estan de acuerdo con que se
brinda las maquinarias y herramientas en las diversas actividades.

De acuerdo a los resultados mencionados anteriormente, se puede
interpretar que la municipalidad distrital cumple con los indicadores de la calidad
fisica, ya que cuenta con una infraestructura en buenas condiciones,
complementado por equipos, maquinas y herramientas modernas y en buen
estado, las cuales son indispensables para que se realicen las diversas funciones
y actividades necesarias para alcanzar resultados agradables. Asimismo, el

entrevistado refirid que durante los meses que han pasado de gestion, se han



realizado diversos cambios e implementaciones, empezando desde Ila
incorporacion de algunos equipos tecnoldgicos, instalacion de servicio de internet
mejorado, aire acondicionado, entre otras.

Tabla 17

Calidad corporativa en una municipalidad distrital de Paita.

Escala de Likert

Muy en En Ni de . Muy de Total
acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
desacuerdo
f % F % f % F % f % F %

5. Las autoridades
cumplen con las
promesas planteadas 6  3.2% 9 4.8% 51 27.0% 117 61.9% 6 3.2% 189 100%
en las elecciones

municipales.
6. Las autoridades en
conjunto estan

comprometidasconel 1 0.5% 4 2.1% 41 21.7% 137 725% 6 3.2% 189 100%
bienestar de la

poblacién.

7. La institucion

realiza  actividades

para brindar ) g e00 9 48% 36 10.0% 136 72.0% 7 3.7% 189 100%
soluciones a las
diversas

probleméticas.
Nota: Cuestionario aplicado a los ciudadanos

La Tabla 17, muestra como resultados que el 61.9% de los encuestados,
estan de acuerdo respecto a que las autoridades cumplen con las promesas que
realizan en las elecciones, el 72.5% sefialaron que estan de acuerdo con que las
autoridades estan comprometidas la poblacién, el 72% esta de acuerdo con que se
realiza actividades para brindar soluciones.

De acuerdo a los resultados mencionados anteriormente, se puede
interpretar que la municipalidad distrital cumple con los indicadores de la calidad
corporativa, ya que las autoridades de la gestibn municipal 2023 de cierta manera
cumplen con algunas de las promesas que hacen durante la campafia a los
pobladores, es asi donde muestran su importancia y compromiso con el desarrollo
planificado de la poblacidon, de igual manera plantean y ejecutan actividades de

solucion a los problemas que se presentan.



Tabla 18

Calidad interactiva en una municipalidad distrital de Paita.

Escala de Likert

) Ni de Total
ltems Muy en En acuerdonien De acuerdo WY de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
desacuerdo
f % F % f % f % f % F %

8. Recibe un trato

amable por parte del

personal al momento 0 0.0% 82 434% 39 206% 68 36.0% 0 0.0% 189 100%
de acudir a la

institucion.

9. Le brindan diversos

canales de atencién

para realizar sus

tramites.

10. La institucién le

brinda  informacién

oportuna de acuerdo 3 16% 18 95% 14 7.4% 153 81.0% 1 0.5% 189 100%
a sus requerimientos

personales.

11. La institucién

cuenta con medios

3 16% 28 148% 23 122% 134 709% 1 05% 189 100%

viruales de 6 3206 1  05% 4 21% 177 93.7% 1 05% 189 100%
comunicacion al

servicio de la

ciudadania.

12. Usted accede
habitualmente a la
pagina web o redes 4 21% 19 10.1% 4 21% 161 852% 1 0.5% 189 100%
sociales de la
institucion.

13. Usted recibe por
parte del personal de
la institucion las
indicaciones
adecuadas para
realizar sus tramites.

Nota: Cuestionario aplicado a los ciudadanos

1 05% 29 153% 48 254% 110 582% 1 0.5% 189 100%

La Tabla 18, muestra como resultados que el 43.4% de los encuestados,
estan en desacuerdo respecto a que recibe un trato amable por parte del personal
al momento de acudir a la institucion, el 70.9% sefialaron que estan de acuerdo con
que le brindan diversos canales de atencion para realizar sus tramites, el 81% esta
de acuerdo con que le brinda informacién oportuna, el 93.7% sefalaron que estan
de acuerdo con que cuenta con medios virtuales de comunicacion, el 85.2%

sefalaron que estan de acuerdo con que accede habitualmente a la pagina web o



redes sociales, el 58.2% sefialaron que estan de acuerdo con que recibe por parte
del personal de la institucion las indicaciones adecuadas para realizar sus tramites.

De acuerdo a los resultados mencionados anteriormente, se puede
interpretar que los ciudadanos se encuentran en desacuerdo con el trato que les
brinda el personal de la municipalidad ya que en ocasiones se ha presentado un
mal trato y se ha manifestado por medio de quejas o reclamos, pese a ello, la
municipalidad cuenta con redes sociales donde pone de conocimiento algunas de
las actividades que se llevan a cabo. Asimismo, el entrevistado afirmo que el trato
que se brinda a los pobladores es deficiente, puesto que en reiteradas
oportunidades se han presentado quejas con respecto a ello, siendo una
incomodidad y desventaja para ellos ya que les brinda mal prestigio como gestion

municipal.



Anexo 9. Informe de aplicacion de la guia de entrevista

El desarrollo del informe cualitativo, se basé en los datos recopilados que se
obtuvieron mediante la entrevista realizada al alcalde de la municipalidad,
considerando la guia de entrevista que se elabor6 en relacion a la GTH y calidad
de servicio al ciudadano de una municipalidad distrital de Paita. A continuacion, se
detallan:

Variable 1: Gestion del talento humano

En cuanto a la variable GTH, se detalla el papel que desarrolla la institucién
municipal, manifestando que se encarga de brindar servicios publicos a la poblacion
en general, velar por el bienestar de los habitantes y por realizar mejoras para el
crecimiento continuo del pueblo, para ello, es importante contar con personas actas
y dispuestas a contribuir en el cumplimiento de metas y objetivos establecidos por
el gobierno del pais. Por lo tanto, los diversos puestos y cargos de trabajo son
ocupados por personas de confianza, en otro de los casos se realizan concursos
CAS, buscando profesionales de acuerdo al cargo que se desea cubrir. Para tomar
las decisiones correctas respecto al personal que formara parte de la institucién se
analiza si las personas cumplen con los perfiles de trabajo establecidos en el disefio
de puestos gue posee la municipalidad. Asimismo, el alcalde refirié que el personal
de la institucion recibe una evaluacion de desempefio cada tres meses por parte de
la jefatura de personal, quien se encarga de monitorear todas las areas para
verificar si se estd cumpliendo correctamente con las actividades.

En la municipalidad distrital en ciertos casos la ocupacion de los puestos de
trabajo estan ligados a la influencia de los partidos politicos, familiares y amistosos,
los cuales son aprovechados por la confianza que existe entre las autoridades y
ciudadanos relacionados, ya que ello les permite acceder con facilidad a un puesto
de trabajo siendo de su profesion o no, todo ello conlleva a que los resultados de
los objetivos planificados para el crecimiento y sostenibilidad de la ciudadania sea
lento, perjudicando de alguna manera la comunidad y por ende la vida cotidiana de
los seres humanos que viven en el distrito. Sin embargo, la evaluacion que se
realiza para conocer el desempefio del colaborador es importante, ya que mediante
esta manera se podra dar mejoras en las diferentes deficiencias que se encuentra

en las areas funcionales, considerando la importancia y el trabajo que brinde a ello



las autoridades responsables.

El personal recibe beneficios de acuerdo a la Ley, considerando sus
vacaciones, aguinaldos para los colaboradores que son estables, ademas de sus
sueldos minimos o segun la categoria que les corresponde. Del mismo modo, se
les brinda programas de formacion y capacitacion con especialistas en el area de
RR. HH principalmente sobre temas de atencion al ciudadano y servicios al
contribuyente, ya que existe el area de rentas, donde se recauda los arbitrios,
impuestos, entre otros. De igual manera, si lleva a cabo un entrenamiento al
personal, con la finalidad de cumplir las metas que establece el gobierno en
especial en areas de residuos sélidos, seguridad ciudadana, entre otros.

La comunicacién que existe entre colaboradores es buenay se basa en lazos
de amistad y comparferismo, logrando tener relaciones estrechas, también, los
valores y principios se consideran importantes, tanto para el hombre y la mujer, es
por ello, que ponen en préactica la igualdad de género, puntualidad, orden,
responsabilidad y solidaridad. El ambiente laboral y las condiciones de trabajo son
muy significativas para la institucion, por ende, si influye en el desempefio de los
colaboradores, por tal motivo les brinda ambientes limpios, comodos, e
implementados con todas las medidas necesarias para que el colaborador se sienta
satisfecho y contento.

Todo colaborador es conocedor que tiene derechos y deberes los cuales
deben ser cumplidos de acuerdo a ley, es asi que se les brinda cada cierto tiempo
lo que es asignado, ademas dentro de la municipalidad deben sentirse comodos y
contentos con el ambiente laboral en el que se encuentran ya que son factores que
influyen mucho en su rendimiento laboral.

Variable 2: Calidad de servicio al ciudadano

Tras los cinco meses de alcaldia, se han realizado diferentes cambios, entre
ellos, la adquisicion de un nuevo software, equipos y herramientas tecnoldgicas
para que aporten en el buen desenvolvimiento del personal, ademas se espera
mejorar en cuanto a la disciplina, estableciendo lectores de huella digital para poder
llevar un control cauteloso, monitoreando el cumplimiento de las normas, la
implementacion de aires acondicionados con tablero electronico industrial, y la

gestion de un mejorado servicio de internet en base de fibra éptica. Para mejorar la



calidad de servicio a la poblacién se han planteado proyectos sobre la instalacion
de luz, agua y alcantarillado los cuales se encuentran entre las principales
necesidades del ciudadano, como servidores publicos la prioridad es atender todas
las necesidades y expectativas que el ciudadano requiera, sin embargo, existe un
limitado presupuesto, debido a que en su mayoria de la poblacién no se cumple
con sus aportaciones.

Existen muchas deficiencias, sobre todo en el trato que se brinda y en la
lentitud de respuesta, por lo tanto, se desea corregir mediante la ejecucion de
plataformas digitales, programas de atencion al ciudadano, entre otros, ya que, en
varias oportunidades se han presentado quejas y reclamos por el mal trato que se
a brindando al poblador, ocasionando molestar para la institucion. Se cuenta
también con una pagina de Facebook, la cual es parte de la imagen institucional,
mediante esta se manifiestan las diferentes actividades que se realizan y los logros
obtenidos a corto plazo. Es asi que, a través de campafas, juntas vecinales,
comités de bases, se espera llegar a tener una participacién ciudadana solida,
donde se expresen diferentes puntos y temas en los que se debe trabajar para
lograr mejorar y obtener resultados eficientes, logrando, que la ciudadania se sienta
comoda, satisfecha y contenta en el lugar donde vive porque su distrito de
desarrolla continuamente.

La calidad de servicio que se brinda al ciudadano es un poco dificultosa, ya
qgue en reiteradas ocasiones los habitantes han presentados quejas debido al mal
trato que el personal de la municipalidad ha brindado, lo cual perjudica la gestion
del alcalde ya que lo sefialan como una mala gestion municipal, asimismo se han
presentado quejas en las redes sociales donde manifiestan el incumplimiento y

desatencion de las autoridades en los problemas que aquejan a los ciudadanos.



Anexo 10. Propuesta

Titulo de la propuesta: Estrategias de gestion del talento humano para mejorar la
calidad de servicio al ciudadano en una municipalidad distrital de Paita, 2023.

Introduccion

Las instituciones locales del gobierno son importantes dentro del pais,
puesto que, mediante sus gestiones en diversos ambitos se pueden lograr grandes
y significantes cambios de mejora, tanto en los lugares urbanos como rurales, de
tal manera, que las poblaciones se desarrollen y crezcan beneficiando a la
ciudadania. Sin embargo, en el Perd existen gobiernos locales que trabajan para
buscar beneficios propios, dejando de lado el cumplimiento de las promesas que
proponen en sus campafas electorales, lo que, de algin modo, genera una
deficiente calidad de servicio a los ciudadanos.

La municipalidad del distrito tiene claro que los ciudadanos en cierta parte
no se encuentran satisfechos con los servicios publicos locales que se le ofrecen,
teniendo falencias desde la administracion de la institucion hasta el trato que se
brinda al poblador, por ello, como institucion del gobierno tiene la finalidad de
mejorar en los diferentes procesos tanto de GTH y la calidad de servicio al
ciudadano, logrando la satisfaccién de la ciudadania, ya que son sus principales
usuarios.

Descripcion institucional

La municipalidad distrital, es una institucion del gobierno que, de acuerdo a
la Ley organica de municipalidades, representan a la poblacién, encargadndose de
promover correctos servicios locales, impulsan el bienestar de la sociedad vy el
crecimiento general y solidario del pueblo.

Vision

Distrito moderno caracterizado por el orden y la limpieza, donde las
actividades comerciales e industriales tendran competitividad economica en
armonia con el medio ambiente, con desarrollo urbano planificado, con fluidez y
seguridad en el transito, variada oferta eco-turistica, desarrollo econémico, humano
sostenido, gestion participativa, con valores y una gama de facilidades recreativas

y culturales.



Misién

Mejorar la calidad de vida de los ciudadanos, con servicios de calidad, y
moderna infraestructura econdémica y social, promoviendo un distrito ordenado,
préspero, limpio, bello y seguro, empleando para ello una organizacion agil y
dinamica, dotada de los recursos humanos especializados, comprometidos con los
mas altos niveles éticos, gestion participativa y transparente.
Objetivos
El objetivo general de la propuesta es:

% Elaborar estrategias de gestion del talento humano para mejorar la calidad
de servicio al ciudadano de una municipalidad distrital de Paita, 2023.

Justificacion

La propuesta de elaborar estrategias de GTH para mejorar la calidad de
servicio al ciudadano, se relaciona con fundamentos sobre el estado y condiciones
en que se encuentra la institucion, el trato y orientacion que se brinda a los
pobladores del distrito, para generar satisfaccion de necesidades y expectativas
ciudadanas. Puesto que, ya se han presentado casos sobre quejas y reclamos en
cuanto a la mala atencion que reciben por parte de los colaboradores.
Analisis FODA

Se plantearon cuatro estrategias mediante el analisis de los factores internos
y externos identificados en una municipalidad distrital de Paita. A continuacion, se
detallaron:



FORTALEZAS

DEBILIDADES

(F1) Buena infraestructura.

(F2) Ambiente laboral armonioso.
(F3) Comunicacion asertiva.

(F4) Implementacién y mejoramiento

de las condiciones de trabajo.

(D1) Bajas recaudaciones de acuerdo a
ley.

(D2) Falta de programas de trato al
ciudadano.

(D3) Deficientes programas de orientacion
al ciudadano.

(D4) Lentitud de respuesta al ciudadano.

OPORTUNIDADES

FO

DO

(O1) Patrticipacion ciudadana activa.

(02) Apoyo constante del gobierno regional.
(O3) Nuevas tecnologias para las funciones

de las areas.

Implementar las nuevas tendencias

de tecnologia para fortalecer el

desempeifio de los colaboradores.
(02, 03, F2, F3, F4)

Establecer planes de desarrollo para
mejorar la participacion ciudadana y cubrir
las necesidades y expectativas del
poblador.

(01, 02, D1, D2, D3, D4)

AMENAZAS

FA

DA

(A1) Quejas frecuentes de los ciudadanos.

(A2) Ciudadania insatisfecha con la gestién

municipal.

(A3) Nuevos necesidades de los ciudadanos.

Desarrollar un programa para forjar la
comunicacion 'y confianza entre
colaboradores y ciudadanos.

(Al, A2, A3, F2, F3)

Implementar programas de capacitacion y
fortalecimiento para mejorar los servicios
a la poblacion.

(A1, A2, A3, D2, D3, D4)




Estrategias FO: Implementar las nuevas tendencias de tecnologia para fortalecer
el desempefio de los colaboradores.
a) Descripcion

Para implementar las nuevas tendencias de tecnologia para fortalecer el
desempeiio de los colaboradores, de los cuales depende el logro de los objetivos
trazados a corto y largo plazo. Asimismo, un mejor control en cuanto al
cumplimiento de las normas y actividades asignadas para cada colaborador dentro
de la institucidn. La finalidad de la estrategia FO es incorporar la tecnologia que dia
a dia va surgiendo en el mundo empresarial, para lograr ser una municipalidad que
se adapta a las tendencias y cambios que surgen en el entorno laboral, tales como
maquinas y equipos tecnoldgicos modernos, huelleros dactilares para llevar un
control de asistencias, entre otros.
b) Metas

Lograr implementar un 80% las tendencias de tecnologia.

Lograr fortalecer un 70% el desempefio de los colaboradores.
C) Tacticas

Conocer las falencias de la tecnologia en las areas funcionales de la

municipalidad.

Establecer un plan sobre la tecnologia a implementar.

Generar una mayor productividad en las metas y objetivos establecidos.
d) Programa estratégico

La implementacion de las nuevas tendencias de tecnologia para fortalecer el
desemperio de los colaboradores, estara a cargo por el gerente de tecnologias de
la informacion de la municipalidad distrital perteneciente a la provincia de Paita, la
cual se desarrollara en los periodos mensuales de enero hasta abril, efectuandose
durante 4 meses cada afio. Se tiene como propdsito, conocer las falencias e
inconvenientes sobre la tecnologia que presenta la institucion en sus diferentes
areas para posteriormente manifestarlas a través de reuniones a los encargados y
de alguna manera planificar la implementacion de las tendencias de tecnologia con
la finalidad de generar un desempefio optimo del colaborador, contribuyendo en el
desarrollo de la institucion y poblacidén, asimismo cumplir con todas las metas

establecidas por el gobierno.



e) Cronograma de actividades

Ene-24 | Feb-24 Mar-24 Abr-24
Actividades
1234 213411123 |4|1/23|4
-Detectar las falencias de tecnologia.
-Dar a conocer mediante reuniones al
encargado de area.
-Coordinar la implementacion de las
tendencias tecnoldgicas.
-Ejecutar la implementacion de las tendencias
tecnolégicas.
-Supervisar la implementacion.
f) Costos
Cad. Detalle Med. Cant. C.U. C.T.
1.1. Materiales S/, 2,299.40
1.1.1 Laptop Und. 01 S/. 2,200.00 S/. 2,200.00
1.1.2 Cuadernos Doc. 02 S/, 30.00 SI. 60.00
1.1.3 Correctores Doc. 02 S/,  08.80 Sl 17.60
1.1.4 Lapiceros Doc. 02 S/. 1090 S 21.80
1.2. Servicios S/. 2,260.00
1.2.1 Transporte Glb. 02 S/. 250.00 S/. 500.00
1.2.2 Internet Mes. 04 S/, 40.00 S/.  160.00
1.2.3 Capacitador Ses. 01 S/. 1,300.00 S/. 1,300.00
1.2.4 Ficha de apoyo Mill. 01 S/. 300.00 S/. 300.00
Costo de la estrategia: S/. 4,559.40

g) Viabilidad

La municipalidad distrital, cuenta con los medios necesarios para la

disposicion de los recursos a nivel financiero, econémico y fisico para poner en

marcha la estrategia FO, la cual se basa en incorporar nuevas tendencias

tecnoldgicas dentro de la instituciébn para mejorar y aumentar el desempefio del

colaborador. Dicha estrategia requiere de determinados materiales y servicios para

poder ejecutarlo, del modo que abarca un costo de S/. 4,559.40.

h) Mecanismo de control
Nivel de adaptacién a los cambios.
Nivel de incorporacion.

Nivel de cumplimiento.




Estrategias DO: Establecer planes de desarrollo para mejorar la participacion
ciudadana y cubrir las necesidades y expectativas del poblador.
a) Descripcion

Para establecer planes y programas de desarrollo para mejorar la
participacion ciudadana y cubrir las necesidades y expectativas del poblador, ya
que el ciudadano es el principal usuario de la municipalidad, el cual debe ser tratado
con importancia y asimismo debe involucrarse en todos los temas que se relacionen
a la sociedad, de tal manera que siempre se busque el bienestar de la ciudadania.
La finalidad de la estrategia DO es promover la participacion responsable de todos
los pobladores, buscando la aprobacion de proyectos de desarrollo responsable y
sostenible que soliciten los pobladores, logrando satisfacer las necesidades y
expectativas del habitante.
b) Metas

Lograr desarrollar la participacion ciudadana en un 90%.

Lograr cubrir un 70% las necesidades y expectativas del poblador.
C) Tacticas

Generar planes de participacion ciudadana.

Fomentar el cumplimiento de las necesidades que presenta el ciudadano.

Generar una mayor satisfaccién ciudadana.
d) Programa estratégico

La estrategia de establecer planes y programas de desarrollo para mejorar
la participacion ciudadana y cubrir las necesidades y expectativas del poblador,
estara a cargo por el gerente de participacion vecinal de la municipalidad distrital
perteneciente a la provincia de Paita y un capacitador especialista en temas
relacionados a la estrategia, la cual se desarrollara en los periodos mensuales de
enero hasta abril, efectuandose durante 4 meses cada afio. Asimismo, se tiene
como proposito, promover y generar una participacion ciudadana activa, la cual este
comprometida con el desarrollo y crecimiento del distrito, también cumplir con las
necesidades que requiere el ciudadano en el dia a dia, de tal modo que se trabaje
para cumplir y brindar una vida de calidad a los pobladores de la zona, poniendo su
bienestar como prioridad, logrando la satisfaccion del poblador.



e) Cronograma de actividades

Actividades

-Crear planes para fomentar la participacion

ciudadana.

-Coordinar la ejecucion de los planes.

-Poner en marcha los planes.

- Supervisar los resultados.

-Acciones correctivas.

f) Costos

Caod. Detalle Med. Cant. C.U. C.T.

1.1. Materiales S/. 640.00
1.1.1 Hojas de trabajo Mill. 10 S/, 1240 SI. 120.00
1.1.2 Lapiceros Doc. 10 S/.  10.60 S/ 106.80
1.1.3 Correctores Doc. 10 S/. 08.80 S/. 88.00
1.1.4 Papelotes bond Und. 20 S/. 01.00 S/ 20.00
1.1.5 Cinta adhesiva und. 10 S/. 18.50 S/. 185.80
1.1.3 Folders Pagq. 10 S/. 09.10 S/ 91.00
1.2. Servicios S/. 3,000.00
1.2.1 Transporte Glb. 02 S/, 250.00 S/. 500.00
1.2.2 Break Glb. 06 S/. 150.00 S/. 900.00
1.2.2 Capacitador Ses. 01 S/. 1,300.00 S/. 1,300.00
1.2.3 Ficha de apoyo Mill. 01 S/. 300.00 S/. 300.00

Costo de la estrategia: S/. 3,640.00

9) Viabilidad

La municipalidad distrital, cuenta con los medios necesarios para la
disposicion de los recursos a nivel financiero, econémico y fisico para poner en
marcha la estrategia DO, la cual se basa en establecer planes de desarrollo para
mejorar la participacion ciudadana y cubrir las necesidades y expectativas del
poblador. Dicha estrategia requiere de determinados materiales y servicios para
poder ejecutarlo, del modo que abarca un costo de S/. 3,640.00.
h) Mecanismo de control

Nivel de participacion ciudadana.

Nivel de cumplimiento de necesidades ciudadanas.

Nivel de satisfaccion ciudadana.




Estrategias FA: Desarrollar un programa para forjar la comunicacién y confianza
entre colaboradores y ciudadanos.
a) Descripcion

Desarrollar un programa para forjar la comunicacion y confianza entre
colaboradores y ciudadanos, contribuira en los diversos problemas que se viven
dentro del distrito, de tal manera que se puedan consolidar acuerdos para afrontar
los desafios que se presentan en la sociedad, ya sea, desigualdad de género,
delincuencia, crecimiento lento de la poblacion, entre otros. La finalidad de la
estrategia FA es llevar a cabo programas para fomentar y crear lazos de
comunicacion y confianza armoniosos los cuales aporten en la convivencia del
distrito en estudio.
b) Metas

Lograr forjar una comunicacion asertiva en un 80%.

Lograr crear lazos de confianza en un 70%.

Lograr formar relaciones solidas en un 80%
C) Tacticas

Fomentar una buena comunicacion entre colaborador y ciudadano.

Generar confianza entre colaborador y ciudadano.

Generar relaciones solidas dentro del distrito.
d) Programa estratégico

El desarrollo de un programa para forjar la comunicacion y confianza entre
colaboradores y ciudadanos, estara a cargo por el gerente de recursos humanos
de la municipalidad distrital perteneciente a la provincia de Paita y un capacitador
sobre temas relacionados, la cual se desarrollara en los periodos mensuales de
enero hasta abril, efectuandose durante 4 meses cada afio. Se tiene como
propdsito, fomentar y crear lazos armoniosos entre colaboradores y pobladores,
basados en comunicacién y confianza para de esa manera conocer los desafios
gue se deben afrontar con apoyo y voluntad buscando la mejora continua de la

poblacion.



e) Cronograma de actividades

Ene-24 | Feb-24 Mar-24 Abr-24
Actividades
12 3/4/1/2(34(1/23[4|/1/23
-Planteamiento de los programas de
comunicacion y confianza.
-Dar a conocer mediante reuniones al
encargado de &rea.
-Coordinar la ejecucion de los programas.
-Ejecutar los programas planteados.
-Supervisar el desarrollo.
f) Costos
Cad. Detalle Med. Cant. C.U. C.T.
1.1. Materiales S/, 150.80
1.1.1 Hojas bond A4 Mill. 04 S/.  18.00 S/ 72.00
1.1.2 Lapiceros Doc. 04 S/, 1090 S/ 43.60
1.1.3 Correctores Doc. 04 S/.  08.80 Sl 35.20
1.2. Servicios S/. 2,750.00
1.2.1 Transporte Glb. 01 S/, 250.00 S/. 250.00
1.2.2 Break Glb. 06 S/.  150.00 S/. 900.00
1.2.2 Capacitador Ses. 01 S/. 1,300.00 S/. 1,300.00
1.2.3 Ficha de apoyo Mill. 01 S/.  300.00 S/. 300.00
Costo de la estrategia: S/. 2,900.80

g) Viabilidad

La municipalidad distrital, cuenta con los medios necesarios para la

disposicion de los recursos a nivel financiero, econémico y fisico para poner en

marcha la estrategia FA, la cual se basa en fomentar y crear lazos armoniosos

basados en comunicacion y confianza dentro de la institucion y con los ciudadanos.

Dicha estrategia requiere de determinados materiales y servicios para poder

ejecutarlo, del modo que abarca un costo de S/. 2,900.80.

h) Mecanismo de control

Nivel de comunicacién asertiva.

Nivel de confianza entre colaborador y ciudadano.

Nivel de relaciones sélidas.




Estrategias DA: Implementar programas de capacitacion y fortalecimiento para
mejorar los servicios a la poblacion.
a) Descripcion

Implementar programas de capacitacion y fortalecimiento para mejorar los
servicios a la poblacién, dichos programas van a aportar de manera positiva dentro
de la municipalidad, ya que se trabajara para mejorar diferentes aspectos entre
ellos, el trato que se brinda a los pobladores, la orientacion que necesitan en ciertas
situaciones. La finalidad de la estrategia DA es crear programas para mejorar el
trato y brindar orientaciones requeridas por el usuario mediante capacitaciones,
talleres, etc., sobre temas que se relacionen a la calidad de servicio al ciudadano.
b) Metas

Lograr desarrollar un 70% las capacitaciones sobre calidad de servicio al

ciudadano.

Lograr fortalecer 70% los servicios a la poblacion.
C) Tacticas

Generar programas de capacitacion y fortalecimiento.

Generar buen trato al ciudadano.

Generar orientacion correcta.

Fomentar una excelente calidad de servicio.
d) Programa estratégico

La estrategia de implementar programas de capacitacion y fortalecimiento
para mejorar los servicios a la poblacién, estara a cargo por el gerente de recursos
humanos de la municipalidad distrital perteneciente a la provincia de Paita y por una
persona profesional en temas sobre calidad de servicio al ciudadano. La cual se
desarrollara en los periodos mensuales de enero hasta abril, efectuandose durante
4 meses cada afo. Asimismo, se tiene como propésito, crear y fomentar programas
de capacitacion y fortalecimiento para brindar una 6ptima calidad de servicio a la
poblacién. Dichos programas seran dirigidos para todo el personal de la institucion,
ya que los habitantes visitan las diferentes areas para realizar sus diversos
requerimientos, asimismo, la ventaja de la estrategia sera que todo el personal

estara preparado sobre como brindar la atenciéon y orientacion adecuada.



e) Cronograma de actividades

Actividades

-Crear programas de capacitacion vy

fortalecimiento.

-Coordinar la ejecucion de los programas.

-Poner en marcha los programas.

- Supervisar los resultados.

-Acciones correctivas.

f) Costos

Caod. Detalle Med. Cant. C.U. C.T.

1.1. Materiales S/, 176.60
1.1.1 Hojas bond A4 Mill. 04 S/.  18.00 S/ 72.00
1.1.2 Lapiceros Doc. 03 S/, 1090 S/ 32.70
1.1.3 Correctores Doc. 03 S/, 08.80 Sl 26.40
1.1.4 Folders Pag. 05 S/, 09.10 SI. 45.50
1.2. Servicios S/. 3,050.00
1.2.1 Transporte Glb. 01 S/, 250.00 S/. 250.00
1.2.2 Break Glb. 08 S/.  150.00 S/. 1.200.00
1.2.2 Capacitador Ses. 01 S/. 1,300.00 S/. 1,300.00
1.2.3 Ficha de apoyo Mill. 01 S/. 300.00 S/. 300.00

Costo de la estrategia: S/. 3,226.60

9) Viabilidad

La municipalidad distrital, cuenta con los medios necesarios para la
disposicion de los recursos a nivel financiero, econémico y fisico para poner en
marcha la estrategia DO, la cual se basa en establecer planes de desarrollo para
mejorar la participacion ciudadana y cubrir las necesidades y expectativas del
poblador. Dicha estrategia requiere de determinados materiales y servicios para
poder ejecutarlo, del modo que abarca un costo de S/. 3,226.60.
h) Mecanismo de control

Nivel de participacion ciudadana.

Nivel de cumplimiento de necesidades ciudadanas.

Nivel de satisfaccion ciudadana.




Resumen de las estrategias y sus costos

Estrategias propuestas C.T
Implementar las nuevas tendencias de
FO tecnologia para fortalecer el desempefio de los | S/. 4,559.40
colaboradores.
Establecer planes de desarrollo para mejorar la
DO participacion ciudadana y cubrir las necesidades | S/.  3,000.00
y expectativas del poblador.
Desarrollar un programa para forjar la
FA comunicacion y confianza entre colaboradoresy | S/, 2,900.80
ciudadanos.
Implementar programas de capacitaciéon y
DA fortalecimiento para mejorar los servicios a la|S/. 3,226.60
poblacion.
Costo total | S/. 13,686.80
Evaluacion de beneficio y costo
Detalle 2022 2023 2024
Ingresos S/ 33,963,295.00 | S/ 39,057,789.25] S/ 46,869,347.10
Egresos S/ 27,988,646.00 | S/ 32,186,942.90] S/ 38,624,331.48
(Ing-Egr) S/ 5,974,649.00] S/ 6,870,846.35] S/ 8,245,015.62

En cuanto al margen de utilidad que represento los datos econdémicos y financieros

de la municipalidad, mostr6 para el periodo 2022, un valor de S/. 5, 974,649.00.

Para el periodo 2023 se espera un cierre de crecimiento del 15% entre los ingresos

y egresos, obteniendo un valor proyectado de S/

6, 870,846.35. Para el periodo

2023, se espera aumentan un 20%, por ello, se muestra como ingresos a S/. 46,

869,347.10 y egresos un S/. 38, 624,331.48, influyendo en el costo de inversion de

las estrategias propuestas, obteniendo un valor proyectado de S/. 8, 245,015.62,

lo cual permitira mejorar la calidad de servicio que se brinda a los ciudadanos del

distrito.




Evaluaciéon del beneficio sobre costo

Detalle Valores
Beneficio S/.  65,096,315.42
Costo S/. 53,644,904.83

B/C 1.21

En consideracion al B/C, permitiendo concluir que por cada S/. 1 de inversion, se
obtendra una recuperacion de S/. 1.21, indicando que la ejecucién de las
estrategias esté relacionado con implementar las nuevas tendencias de tecnologia
para fortalecer el desempefio de los colaboradores, establecer planes de desarrollo
para mejorar la participacion ciudadana y cubrir las necesidades y expectativas del
poblador, desarrollar un programa para forjar la comunicaciéon y confianza entre
colaboradores y ciudadanos e implementar programas de capacitacion y
fortalecimiento para mejorar los servicios a la poblacién, demuestra que la
municipalidad, cuenta de los recursos econdmicos y financieros para solventar los

costos durante el periodo 2024.



Anexo 11. Matriz de consistencia

PROBLEMA DE LA

OBJETIVOS DE LA

HIPOTESIS DE LA

TEMA INVESTIGACION INVESTIGACION INVESTIGACION METODO

General: General: General:

¢,Como se relaciona la | Evaluar la relacién de la La gestion de talento

gestion del talento humano | gestion de talento humano se relaciona

con la calidad de servicio al | humano con la calidad del directamente con la calidad

ciudadano de una | servicio al ciudadano en del servicio al ciudadano

municipalidad distrital de | una municipalidad distrital dentro de una

Paita, 2023? de Paita, 2023. municipalidad distrital de Tipo: Aplicado

Gestion de talento
humano y la calidad
del servicio al
ciudadano en una
municipalidad distrital
de Paita, 2023.

Paita, 2023.

Especificos:

(a) ¢Como se relaciona la
admision de personas con
la calidad del servicio al
ciudadano de una
municipalidad distrital de
Paita, 2023?

Especificos:

(a) Analizar la relacion de
la admision de personas
con la calidad del servicio
al ciudadano dentro de
una municipalidad distrital
de Paita, 2023.

Especificos:

(@ La admision de
personas se relaciona
significativamente con la
calidad del servicio al
ciudadano dentro de una
municipalidad distrital de
Paita, 2023.

(b) ¢, Cual es la relaciéon de
la aplicacién de personas
con la calidad del servicio
al ciudadano de una
municipalidad distrital de
Paita, 20237

(b) Medir la relacion de la
aplicacion de personas
con la calidad del servicio
al ciudadano dentro de
una municipalidad distrital
de Paita, 2023.

(b) La aplicacion de
personas se relaciona
significativamente con la
calidad del servicio al
ciudadano dentro de una
municipalidad distrital de
Paita, 2023.

(c) ¢ Cual es la relacion de
la  compensacion de
personas con la calidad del

(c) Determinar la relacion
de la compensacion de
personas con la calidad

(c) La compensacion de
personas se relaciona
significativamente con la

Disefio de la
investigacion:
No
Experimental
transversal
Nivel:
Correlacional
Enfoque:
Mixto
Técnicas: Encuestay
entrevista.
Instrumento:
Cuestionario y guia
de entrevista.
Método de analisis:
Programa SPSS
version 27




servicio al ciudadano de
una municipalidad distrital
de Paita, 20237

del servicio al ciudadano
dentro de una
municipalidad distrital de
Paita, 2023.

calidad del servicio al
ciudadano dentro de una
municipalidad distrital de
Paita, 2023.

(d) ¢ Cuadl es la relacion del
desarrollo de personas con
la calidad del servicio al
ciudadano de una
municipalidad distrital de
Paita, 2023?

(d) Analizar la relacion del
desarrollo de personas
con la calidad del servicio
al ciudadano de una
municipalidad distrital de
Paita, 2023.

d) ElI desarrollo de
personas se relaciona
positivamente con la
calidad del servicio al
ciudadano de una
municipalidad distrital de
Paita, 2023.

(e) ¢ Cual es la relacion del
mantenimiento de
personas con la calidad del
servicio al ciudadano de
una municipalidad distrital
de Paita, 20237

(e) Determinar la relacion
del mantenimiento de
personas con la calidad
del servicio al ciudadano
de una municipalidad
distrital de Paita, 2023.

(e) El mantenimiento de
personas se relaciona
significativamente con la
calidad del servicio al
ciudadano de una
municipalidad distrital de
Paita, 2023.

(f) ¢Cual es la relacion del
monitoreo de personas con
la calidad del servicio al
ciudadano de una
municipalidad distrital de
Paita, 2023?

(f) Establecer la relacion
del monitoreo de
personas con la calidad
del servicio al ciudadano
de una municipalidad
distrital de Paita, 2023.

(H EI  monitoreo de
personas se relaciona
positivamente con la
calidad del servicio al
ciudadano de una
municipalidad distrital de
Paita, 2023.




Anexo 12. Evidencias de la aplicacién de los instrumentos

Figura 1 .

J Figura 2
Aplicacion de  encuestas a Aplicacion  de  encuestas a
ciudadanos del distrito. ciudadanos del distrito.

Figura 3 Figura 4
Aplicacion de encuestas a Aplicacion de encuestas a

ciudadanos del distrito. ciudadanos del distrito.




Figura 5 Figura 6

Aplicacion  de  encuestas a Aplicacion ~ de  encuestas a

ciudadanos del distrito. ciudadanos del distrito.

Figura 7 Figura 8
Aplicacion de encuestas a Aplicacién de encuestas a

ciudadanos del distrito. ciudadanos del distrito.




Figura 9
Aplicacion de entrevista al alcalde de la municipalidad del distrito.

Figura 11
Figura 10

Aplicacion  del cuestionario a

Aplicacion del cuestionario a S
colaboradores de la municipalidad.

colaboradores de la municipalidad.




Figura 12 Figura 13

Aplicacion  del cuestionario a Aplicacion  del cuestionario a

colaboradores de la municipalidad. colaboradores de la municipalidad.

Figura 14 Figura 15
Aplicacién del cuestionario a Aplicacibn  del  cuestionario a
colaboradores de la municipalidad. colaboradores de la municipalidad.

f




Figura 16 Figura 17

Aplicacion  del  cuestionario a Aplicacion  del cuestionario a

colaboradores de la municipalidad. colaboradores de la municipalidad.






