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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar si la gestion del talento
humano tiene asociacién con la calidad de servicio en trabajadores. El disefio
seguido fue correlacional, con una muestra de 51 trabajadores de 22 a 66 afios
(M=41.31, DE=9.98, 49% varones), de una municipalidad de un distrito de la
provincia de Chiclayo, a quienes se les aplico el cuestionario CGHT de Jara y el
modelo SERVQUAL. Los resultados mostraron que la gestidén del talento humano
es de nivel medio (54.9%), destacando el desarrollo de seleccion y capacitacion del
talento (47.1% y 56.9% respectivamente). En la calidad de servicio prevalece el
nivel medio (43.1%), destacando el nivel alto en empatia (39.2%), siendo los
varones que tienen mayor nivel que las mujeres (p < .05). También, la gestién del
talento humano tiene asociacién positiva con la calidad de servicio (rs=.543
[LI=.307, LS=.716], p < .01). A su vez, las dimensiones de seleccion, recompensa

y evaluacion de desempefio se relacionan con la calidad de servicio (p < .01).

Palabras clave: Calidad de servicio, correlacion, gestion, talento humano,
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ABSTRACT

The present research aimed to determine whether human talent management is
associated with service quality among workers. A correlational design was
employed, with a sample of 51 workers aged 22 to 66 years (M=41.31, SD=9.98,
49% males), from a municipality in a district of the Chiclayo province. They were
administered the CGHT questionnaire by Jara and the SERVQUAL model. The
results showed that human talent management is at a moderate level (54.9%), with
notable development in talent selection and training (47.1% and 56.9%,
respectively). In terms of service quality, a moderate level prevailed (43.1%), with
high levels of empathy (39.2%), and males scored higher than females (p < .05).
Additionally, human talent management is positively associated with service quality
(rs=.543 [CI=.307, .716], p < .01). Furthermore, the dimensions of selection, reward,
and performance evaluation are related to service quality (p < .01).

Keywords: Correlation, human talent, management, service quality,
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l. INTRODUCCION

La gestion del talento debe ser un aspecto primordial en el desarrollo de las
organizaciones, que permitan garantizar que las mismas sigan existiendo en el
futuro, ya que, posibilitan el desarrollo sostenible (Organizacion Internacional del
Trabajo [OIT], 2017). Asimismo, una adecuada gestion del talento permitira el éxito
de las empresas, ya que, se garantiza la cualificacion y la motivacion de los
trabajadores (OIT, 2022).

En ese sentido, una adecuada gestion del talento humano sera indicativo de
gue los métodos de contratacion, ascenso y desarrollo del personal permiten un
mejor desempefio y aumento de la productividad (Hongal & Kinange, 2020).
Especificamente, los servidores publicos a contratar deben ser competentes, con
conocimientos y valores que busquen el bien comun, ya que, permiten un mejor
abordaje de los problemas sociales (Kravariti & Johnston, 2020). También, posibilita
una mejor gestidon publica y mayor desempefio de los servidores del estado (Jara
et al.,, 2018). Entonces, para lograr un desarrollo sostenible es preciso que la
gestién del talento se centre en la capacitacion y mentoria (Al Aina & Atan, 2020).
Anadido, la gestion del talento garantiza que las instituciones superen crisis como

las vivenciadas en la pandemia (Aguinis & Burgi-Tian, 2021).

Ademas, la gestion del talento posibilita un mejor servicio publico (Luna-
Arocas & Lara, 2020). Particularmente, diversos estudios han dado cuenta de que
una buena gestion del talento influye en la calidad de atencién que brindan las
organizaciones, lo que a su vez, se refleja en mayor satisfaccion de los clientes o
usuarios (Daza et al., 2019; Jimoh et al., 2020; Kosir et al., 2021).

Esto es muy importante, porque los estudios han establecido que la calidad
de servicio beneficia al desarrollo de la imagen de una organizacién, esto es, que
los usuarios tienen una percepcion favorable (Lin et al., 2021). Por ello, la calidad
de servicio bien implementada se convierte en una notable satisfaccion del
consumidor (Nunkoo et al., 2020). Asimismo aumenta la implicacion del usuario con
la organizacién, es decir, se comprometen y acrecientan su sentido de pertenencia

(Prentice et al., 2019). Anadido, una buena calidad de servicio permite que las



personas quieran seguir usando los servicios que brindan las entidades publicas (Li
& Shang, 2020).

Por su parte, los estudios del grado de desarrollo de gestion del talento
humano en el contexto internacional es escaso, no obstante, en el Per( diversos
estudios han indicado que hasta un 44.4% de trabajadores del estado perciben
como gestion adecuada (Jara et al., 2018), aunque, otros reportes indican que solo
el 22% es eficiente (De La Cruz, 2022) y, en Chiclayo, el grado de desarrollo es
regular en el 60% (Quispe, 2021).

En tanto, sobre la calidad de servicio se conoce que en Ecuador los
elementos tangibles de calidad son buenas en el 53% de casos (Calvopifia et al.,
2019), a su vez, en Colombia se ha descrito que la calidad de servicio puede tener
un desarrollo de hasta el 43% si se realiza una buena gestion del talento (Daza
et al., 2019). Por su parte, en Peru la calidad de servicia tiene un desarrollo alto en
un 29% en Ica (De La Cruz, 2022), en Trujillo alcanza un 40% como bueno (Aliaga,
2021), en Lima un 24% lo describe como alto (Pinedo, 2020), en Huanuco un 31%
de usuarios lo describe como bueno (Lopez, 2020) y, en Chiclayo predomina el
nivel medio en un 77% de encuestados (Quispe, 2021).

En ese sentido, en un municipio de la region Lambayeque, se ha detectado
gue el método de gestion del talento humano no es del todo claro, ya que, los
procesos de ascenso del personal y reclutamiento muestran deficiencias, porque
no se basan en una seleccion por competencias, sino que, estan mas ligadas a las
cuestiones politicas. A su vez, los usuarios muchas veces no quieren acudir al
municipio porque la calidad de atencion de los servidores es inadecuada, por tal
motivo, visualizan que la municipalidad es burocréatica y con poca cercania a los

ciudadanos.

Por tales razones, la formulacion del problema general fue: ¢ cudl es la relacion
entre la gestion del talento humano y calidad del servicio en una municipalidad de
la region Lambayeque? Asimismo, las preguntas especificas fueron: ¢ Cual es el
nivel de gestion del talento humano?, ¢cual es el nivel de calidad de servicio?,
¢,Cual es la relaciéon entre el reclutamiento con la calidad de servicio?, ¢ Cual es la

relacion entre la seleccion con la calidad de servicio?, ¢ Cual es la relacion entre la
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capacitacion con la calidad de servicio?, ¢ Cudl es la relacion entre la recompensa
con la calidad de servicio?, ¢ Cual es la relacion entre la evaluacion de desempefio

con la calidad de servicio?.

En ese sentido, la justificacion del estudio, desde la conveniencia, los
hallazgos seran de utilidad, para saber cudles son las areas probleméticas de la
gestion del talento y la calidad de servicio que deben ser atendidas por la
organizacion. Desde la relevancia social, la investigacion es Util para sustentar
futuras investigaciones, de igual modo, la organizacion puede utilizar el mismo para
proponer vias de solucién y, disefiar capacitaciones para el personal. Desde lo
tedrico, la variable de gestion del talento humano se sustenta en la teoria general
de la administracion y en la teoria del capital humano de Becker, mientras que, la
variable de calidad de servicio se sustenta en la teoria SERVQUAL y en la teoria
GAP. Finalmente, desde lo epistemoldgico, la investigacion se ubica dentro del
paradigma positivista con enfoque cuantitativo, ya que, se centra en la medicacion

y contrastacion de hipotesis mediante la aplicacion de analisis estadisticos.

En cuanto al objetivo de investigacion general esta fue: determinar la relacion
entre la gestion del talento humano y calidad del servicio en una municipalidad de
la region Lambayeque. Asimismo, los objetivos especificos fueron: describir el nivel
de gestion del talento humano, describir el nivel de calidad de servicio, evaluar la
relacion del reclutamiento con la calidad de servicio, evaluar la relacion de la
seleccion con la calidad de servicio, evaluar la relacion de la capacitacion con la
calidad de servicio, evaluar la relacion entre recompensa y calidad de servicio,

evaluar la relacion de la evaluacion de desempefio con la calidad de servicio.

Finalmente, la hipétesis de investigacion general fue: la gestion del talento
humano se relaciona con la calidad de servicio en una municipalidad de la region
Lambayeque. A su vez, las hipétesis especificas fueron: el reclutamiento se
relaciona con la calidad de servicio, la seleccion se relaciona con la calidad de
servicio, la capacitacion se relaciona con la calidad de servicio, la recompensa se
relaciona con la calidad de servicio y, la evaluacion de desempefio se relaciona con

la calidad de servicio.



ll.  MARCO TEORICO

La actual investigacion tuvo entre sus variables de estudio: gestion del talento
humano (GTH, en adelante) y, a la calidad de servicio (CS, en adelante). En ese
sentido, en el &mbito internacional, los estudios en la materia encontrados son los

siguientes:

Cejas etal. (2022) en Ecuador ejecutaron un estudio cuya finalidad fue
estudiar la GTH y su incidencia en la CS. La metodologia fue cualitativa, disefio
documental, con técnica de triangulacion, el material utilizado se baso en la CS, la
informacion se reunié mediante la web basada en informacion bibliogréfica teérica
y cientifica. Se concluye que, con respecto a las variables estudiadas, en la calidad
del servicio se deberia incrementar estrategias adecuadas de gestion con la

finalidad de satisfacer al cliente en brindarle un buen servicio.

KoSir etal. (2021) en Egipto ejecutaron un estudio cuyo objetivo fue
determinar si la GTH influye en la CS. La metodologia fue de tipo correlacional-
causal, siendo encuestados 206 abogados, a quienes se les aplicé un cuestionario
y el SERVQUAL. Los datos revelaron que la CS se asocia con las siete dimensiones
de la GTH: planificacién, retencién, desempefio, motivacion, recompensa,
autorrealizacion y planificacion (p<.01). Asimismo, las siete dimensiones de la GTH

se relacionan con las cinco dimensiones del SERVQUAL (p<.01).

Al Karaawi et al. (2020) en Irak ejecutaron un estudio cuya finalidad fue
evaluar si la GTH se asocia con la CS. La investigacion correlacional, tuvo una
muestra de 110 patrticipantes (varones 99 y 11 mujeres), quienes contestaron un
cuestionario efectuado para el estudio. Los hallazgos mostraron que la variable de
CS se relaciona significativamente con las dimensiones de la GTH: conocimiento
(r=.694, p<.01), experiencia (r=.659, p<0.1), habilidad (r=.604, p<.01), innovacion
(r=.641, p<.01) y talento (r=.672, p<.01).

Jimoh et al. (2020) en Nigeria ejecutaron su estudio con la intencién de estimar
gue efecto tiene la GTH en la CS. La metodologia fue de tipo correlacional-causal,
siendo encuestados 250 trabajadores de una institucion estatal, a quienes se les

aplico un cuestionario creado para la investigacion. Los datos evidenciaron que la
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CS se asoci6 con las dimensiones de la GTH: atraccion de talento (r=.586, p<.01)
y retencion de talento (r=.883, p<.01). Ademas, se demostré que la retencion y

atraccion del talento tienen efecto directo en la CS(p<.1).

Calvopiia et al. (2019) en Ecuador ejecutaron un estudio con la finalidad de
orientar la CS en establecimientos recreativos. La metodologia de estudio es de
tipo descriptivo, siendo encuestados 95 clientes a quienes se les aplicoO un
cuestionario elaborado para la investigacion. Los hallazgos mostraron que el 53%
tienen infraestructura en buenas condiciones, el 47% cuentan con muebles
adecuados, solo el 84% poseen salidas de emergencia y solo 53% de trabajadores
tienen una buena presentacion y buen trato al cliente. Se concluye que se necesita
mejorar e implementar propuestas de GTH para dar calidad de servicio a los

clientes.

Daza et al. (2019) en Colombia ejecutaron su estudio con la intencion de
estudiar la incidencia de la GTH en la CS en universidades. La metodologia es de
tipo correlacional-causal, encuestando a un total de 35 directivos los mismos que
se les aplicé el cuestionario de seleccion multiple. Los hallazgos mostraron que
ambas variables de estudio: GTH y CS se relacionaron significativamente (r=.656,

y p<.01).

En el ambito nacional, los estudios en la materia encontrados son los

siguientes:

Calderdn (2022) en Amazonas ejecutd su estudio con la intencion de evaluar
sila GTH se asocia a la CS. La metodologia de estudio es correlacional, en la que
se encuestaron 50 trabajadores, a quienes se les administrd dos cuestionarios para
la recopilacion de datos. Los hallazgos mostraron que el 60% en GTH es regular y
el 66% en CS es regular, el 32% la considera mala y el 2% indica que es buena,
ademas ambas variables: GTH y CS mostraron una relacién significativa (rs=.846,
p<.01).

Cruz et al. (2022) en Abancay ejecutaron su estudio con el objetivo de evaluar
sila GTH se asocia a la CS. La metodologia de estudio es correlacional, siendo los

participantes un total de 384 sujetos, a quienes se les aplico en cuestionario. Los
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hallazgos mostraron que la GTH segun sus dimensiones, el 42% con eficiencia, el
54% con eficacia y el 53% con finanzas. Asimismo, en CS segun dimensiones; 54%
tangibilidad, 43% seguridad y 49% responsivo. Ademas, se evidencia que la gestion

municipal tiene asociacion significativa con la CS (p<.01).

De La Cruz (2022) en Ica ejecutd su estudio con el objetivo de analizar si la
GTH se asocia a la CS. La metodologia de estudio es correlacional, siendo
encuestados 82 empleado a quienes se les administré una encuesta. Los hallazgos
mostraron que en la GTH el 68% esta en categoria medio, el 22% en categoria
eficiente y el 9% en categoria no eficiente, asimismo, en CS el 12% presenta una
categoria no eficiente, el 67% una categoria medio y 20% esta en categoria alto.

Ademas, la GTH y la CS muestran una asociacion positiva (rs=.795, p<.01).

Aliaga (2021) en Trujillo ejecut6 su estudio con la finalidad de evaluar si la
GTH se asocia a la CS. El estudio correlacional, participaron 372 sujetos (258
hombres, 114 mujeres), a quienes se les aplicdé dos cuestionarios. Los hallazgos
indicaron que el 62% en GTH es regular, el 24% es ineficiente y el 14% es eficiente,
asimismo, en CS el 54% es regular, el 42% buena y el 3% mala. Ademas, se
evidencia que la GTH se asocia con la CS (tb=.754, p<.05).

Quispe (2021) en Chiclayo ejecuté su estudio con la finalidad de evaluar si la
GTH se asocia a la CS. La metodologia es de tipo correlacional, con la participacion
de 73 colaboradores a quienes se les administré un cuestionario de preguntas. Los
hallazgos mostraron que en GTH el 60% es regular, el 40% como mala, por su parte
la CS el 77% fue regular, el 15% calificada como baja y el 8% como buena, ademas

ambas variables: GTH y CS muestran una relacion significativa (rs=.766, p<.01).

Pinedo (2020) en Lima ejecuto su estudio con la finalidad de evaluar sila GTH
se asocia a la CS. La metodologia de estudio es correlacional, los participantes a
evaluar fueron un total de 74 trabajadores entre edades de 25 y 50 afios,
aplicandoles un cuestionario. Los hallazgos mostraron que en GTH el 68% tiene
una categoria medio, el 24% categoria alto y el 6% categoria bajo, ademas, en CS
el 58% tiene categoria medio, el 24% categoria alto y 17% categoria bajo. A su vez,

se evidencié que la GTH se asocia significativamente con la CS (r=.361, p<.01).



Lépez (2020) en Huanuco ejecutd su estudio con la finalidad de examinar la
gestion municipal y su asociacion con la CS. La metodologia de estudio fue
relacional, aplicando un cuestionario a 382 usuarios de una municipalidad distrital.
Los hallazgos mostraron que la variable de gestién municipal el 35% tiene categoria
regular, 23% categoria bueno, 18% categoria excelente, 17% categoria mala y, 8%
categoria pésima, asimismo, la variable de CS el 31% tiene categoria bueno, 25%
categoria excelente, 20% categoria mala, 14% categoria pésimay, 11% categoria
excelente, las variables estudiadas muestran una correlacion significativa (r=.575,
p<.01).

La variable de GTH se define como las politicas y estrategias empleados para
administrar a los trabajadores, mediante equipos que buscan el desarrollo del
talento, es decir, trabajadores tengan conocimiento, sepan hacer las cosas, puedan
analizar el entorno y que busque la autorrealizacién (Chiavenato, 2009, 2020,
2021). Siendo las teorias explicativas: la teoria general de la administracion, la

teoria de capital humano y la teoria de gestion por competencias.

En la Ley del Servicio Civil (2013) con N° 30057 se ha manifestado que las
organizaciones del estado, deben gestionar y evaluar el desempefio de los
trabajadores del estado, cuyo objetivo es que los servidores civiles se comprometan
y tengan un buen desempefio en su trabajo. En ese sentido, el proceso anterior es
efectuado por recursos humanos de cada organizacion estatal y, que debe evaluar
el desempefio con base a: 1) evaluar segun las funciones del puesto, 2) basarse
en las metas que se puedan verificar, 3) los evaluados deben tener conocimiento
previo del proceso, 4) la evaluacion es anual, 5) todo aquel que no participe se le

evalla como desaprobado.

La teoria general de la administracién (TGA), segun Chiavenato (2019) es un
modelo extenso y, que esta posee cinco enfoques fundamentales. El primer
enfoque clasico, consiste en dos corrientes, la primera representada por Taylor se
abocé a la produccion y a estandarizar procedimientos, mientras que, en la
segunda, Fayol se ocupé en la administracion del trabajo y la responsabilidad. El
segundo enfoque de las relaciones humanas, se da interés a las necesidades del

personal, con la finalidad de ver como surten efectos en su produccion. El tercer
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enfoque es el modelo de contingencia, que indica la no existencia de una sola
teoria, que deberia adaptarse a varias situaciones, sino que, se sugiere que se
debe adaptar a cada situacion. El cuarto enfoque de la administracién participativa,
se refiere que el personal puede tomar la iniciativa de poder resolver problemas y
tomar la decision a fin de mejorar las condiciones laborables. El quinto enfoque de
la gestion estratégica, se preocupa por el logro de metas establecidas a largo plazo

por la empresa, siendo de gran importancia para el logro de la compafia.

La teoria de capital humano de Becker (1993), se enfoca en las habilidades y
sus conocimientos de los trabajadores con el fin de producir ganancias para su
futuro. Becker ensefia algunas definiciones de su modelo del capital humano. El
primer concepto es el capital humano como inversion, donde el sujeto se preocupa
por invertir en su educacién y su formacion profesional, con la finalidad de tener en
un futuro un sueldo que sea remunerado y tener mayores ocasiones de trabajo. El
segundo concepto es la medicidn de la inversidn, que se refiere a que los recursos
humanos son medibles y calculables, considerando algunas variables como el
tiempo, educacién, formacién y capacitacion que durante su vida el sujeto
desarrolla, aumentando su utilidad y generar mejores ingresos (Fix, 2021; Hadley,
2019).

El tercer concepto es formacién y capacitacion, que se refiere a las
capacitaciones que el personal recibe para aumentar y desarrollar sus capacidades,
presupuesto de inversion del area de recursos humanos. El cuarto concepto es los
costos y beneficios de la educacion, que indica que los sujetos valoran la inversion
de su ensefianza, lo que quiere decir gastos de pensiones, tiempo y dedicacion,
quienes, a futuro, se veran reflejados con sueldos altos y excelentes condiciones
laborales. El quinto concepto se refiere al retorno de la inversion, el cual manifiesta
gue, al invertir en recursos humanos, se traducira en sueldos mejor remunerados y
lograr mejores ocasiones de trabajo y gozar laboralmente de éxitos en su carrera
(Becker, 1993; Fix, 2021; Hadley, 2019).

Por su parte, Alles (2015, 2016) desarrolla su modelo de gestion por
competencias, la misma que se centra en seis elementos. El primer elemento se

refiere a la seleccion por competencias, que indica el valor de elegir personal con
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capacidades, habilidades, experiencia y caracteristicas que son fundamentales
para el perfil del puesto. El segundo elemento es la capacitacion y desarrollo, que
se refiere al interés de capacitar al personal en sus capacidades, con programas
elaborados para desarrollar sus habilidades. El tercer elemento es la evaluacion del
desempefio, que es el elemento mas importante, aqui ocurre la evaluacién del
desemperio y, a partir del mismo, planificar de manera continua las capacitaciones

hacia el trabajador.

El cuarto elemento es la planificacion de carrera y sucesion, que, segun Alles,
es importante que los empleados desarrollen sus potencialidades con el fin de
cumplir un papel mas importante en el futuro. El quinto elemento es la motivacion y
el compromiso, que se logra planificando programas con el fin de incentivar a los
trabajadores, buscando la felicidad laboral y fomentando el involucramiento de los
empleados para que permanezcan en la organizacion. El sexto elemento es las
recompensas y reconocimiento, que tiene el objetivo de reconocer al personal que
se desempeia extraordinariamente, otorgandoles incentivos que los motivan a

alcanzar sus metas (Alles, 2015, 2016).

Por su parte, Chiavenato (2009, 2020, 2021) sustento diversos elementos del
desarrollo de recursos humanos, considerando al trabajador como un elemento
indispensable para la empresa, el primer elemento es el enfoque estratégico, el cual
indica que se debe de disponer los recursos humanos en un plan general de la
organizacion, dando importancia a los recursos humanos como activos principales
para la participacién y contribucion para lograr la finalidad de la empresa. El
segundo elemento es gestidn por competencias, el cual impulsa la administracion
de las competencias del personal desarrollando en ellos habilidades primordiales
para la organizacién, este acercamiento haria que las competencias del personal

sean de gran importancia para el rendimiento dentro de la compaiiia.

El tercer elemento es la comunicacion y cultura organizacional, el cual admite
gue tanto la comunicacion, asi como la cultura organizacional cumplen un rol de
gran importancia en la empresa, estas dos herramientas son de gran ayuda para el
éxito de la empresa. El cuarto elemento es el desarrollo y capacitacion, el cual

reconoce que se deberia invertir en el personal capacitandolo para que logre
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incrementar sus conocimientos y pueda aportar en la organizacion. El quinto
elemento es la gestion del desempefio, el cual admite que las capacitaciones
continuas van a lograr el desarrollo laboral de los trabajadores (Chiavenato, 2009,
2020, 2021).

Asimismo, Chiavenato (2009, 2020, 2021) menciona cinco dimensiones

claves dentro de la GTH:

Reclutamiento: segun el autor para reclutar personal primero se precisa y se
capta al postulante para ocupar segun perfil que se requiere en la empresa.
Utilizando diferentes recursos para captar personal calificado como, los spots
publicitarios, redes sociales y oficinas de reclutamiento, a fin de que este personal

cuente con destrezas y aptitudes (Chiavenato, 2009, 2020, 2021).

Seleccion: en este proceso se eligen los posibles aspirantes que retnan con
los perfiles que requiera la empresa. Que estos candidatos cuenten al momento de
ser evaluados con experiencia y destrezas de los postulantes por medio de
diferentes instrumentos con la finalidad de ser evaluados. Con la finalidad que estos
aspirantes escogidos puedan adaptarse a los requerimientos de la organizacion
(Chiavenato, 2009, 2020, 2021).

Capacitacion: el autor realza el valor de la preparacion del personal para
perfeccionar sus conocimientos. La educacion del personal seria por medio de
programas y aprendizaje en el centro laboral, invirtiendo en el crecimiento del
personal para perfeccionar su rendimiento dentro de la empresa (Chiavenato, 2009,
2020, 2021).

Recompensa: el autor da importancia de sentar un método de premios para
los trabajadores como; sueldos, bonos, beneficios y otros. Con la finalidad de
incentivar y lograr conservar a los trabajadores con mayor destreza y habilidades a

fin de contribuir con la empresa (Chiavenato, 2009, 2020, 2021).

Evaluacion de desempefio: es un procedimiento indispensable para la

medicion de la productividad del empleado y poder darle constantes
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capacitaciones, con el objetivo de ejecutar programas de evaluacion que sean

razonables e imparciales (Chiavenato, 2009, 2020, 2021).

La variable de CS se define como la percepcion que tiene una persona sobre
la atencion recibida o un producto y, si esta es acorde, satisfactorio o insatisfactorio
con las expectaciones que asumia sobre el mismo (Parasuraman et al., 1988,
1991). Asimismo, en la Ley del Servicio Civil (2013) busca que las entidades del
estado en su conjunto puedan brindar servicios de calidad, lo que se produce a
través del servicio civil, por tal razén, es que la ley fomenta que se capacite al

personal, ya que, estos tienen contacto directo con los ciudadanos.

La teoria GAP, desarrollado por Gronroos (1984) que se preocupa por la
comunicacion del cliente y el proveedor que le ofrece los servicios, poniendo énfasis
en la interaccién y la amistad en como ven la clase de servicio que se brinda. El
primer elemento que considera Gronroos es el proceso de servicio, el cual se
distribuye en tres fases: 1) pre servicio, se refiere que antes de que se le preste el
servicio al cliente se llegue informar a través de promociones y avisos publicitarios;
2) proceso de servicio en si, en esta fase se da la entrega del producto, dandose
en este momento la comunicacion con el trabajador y cliente siendo principal la
apreciacion de calidad; 3) el post servicio, se refiere a continuar con la
comunicacién con el cliente después de haber brindado el servicio, con la finalidad
de que el cliente pueda seguir utilizando el servicio y pueda confiar el servicio a
otros clientes (Gronroos, 1984; Su et al., 2022). El segundo elemento es la calidad
técnica y calidad funcional. La primera se refiere a la capacidad del servicio para
cumplir de manera eficaz, precisa y confiable con su propésito encomendado. La
segunda esta referida a la comunicacion y conexién que se da entre el cliente y los
trabajadores. Brindando al cliente buena interaccion, cortesia y rapidez en el

servicio del personal (Gronroos, 1984; Su et al., 2022).

Ademas, Gronroos (1984) plantea componentes a los que denomina como
GAP: 1) GAP de la comunicacion, refiere que el objetivo del servicio se da en la
interaccion del cliente y proveedor. Asimismo, se da una brecha entre la interaccion
de publicidad y las perspectivas del usuario. Esta brecha se puede dar si las

competencias del servicio son mal interpretadas; 2) GAP de la interpretacion, es la
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explicacion que realiza el usuario sobre la informacion que le ofrece el proveedor,
pudiendo haber una brecha que el proveedor brindé al usuario y este interpreto
afectando sus perspectivas; 3) GAP de la ejecucién, se realiza al momento de
realizar el servicio pudiendo cometer equivocaciones y problemas de comunicaciéon
con el cliente; 4) GAP de comunicacién posventa, es la que se da después de la
realizacion del servicio, siendo de importancia la buena interaccion con el usuario
para terminar la brecha y sostener una amistad duradera, quedando el cliente
satisfecho y manteniendo una comunicacién con el cliente después de haber

brindado el servicio (Su et al., 2022).

Otra teoria de creciente aplicacion es el modelo SERVPERF, sustentada por
Cronin y Taylor (1992) que se centra en valorar la calidad del servicio y las
apreciaciones del usuario, sin considerar las expectativas, en la que, se considera
la mediciébn es mas exacta basandose en la experiencia del usuario en lugar de
supuestos. Al igual que el modelo SERVQUAL, mantiene las cinco dimensiones, no
obstante, se recogen datos a traves instrumentos que dan la perspectiva del usuario
en cada dimensién, por ello, son mas sencillos y eficaces para la evaluacion de la
calidad de servicio (Nasir & Adil, 2020; Ramos et al., 2020).

Por su parte, la principal teoria de la CS viene a ser el modelo SERVQUAL,
sustentado por Parasuraman et al. (1988, 1991), quienes explican que el modelo

se basa en cinco dimensiones, detallandose a continuacioén cada una de ellas.

La primera dimension es la fiabilidad. Consiste en cumplir con el servicio
prometido de forma inmediata al usuario, ofreciendo un buen servicio de calidad sin
fallos y cumpliendo con los plazos ofrecidos y acordados con los clientes
(Parasuraman et al., 1988, 1991; Shi & Shang, 2020).

La segunda dimension es la calidad de respuesta. Se describe como la
disposicion y rapidez del trabajador para brindar un servicio eficaz, atendiendo de
manera adecuada las necesidades y requerimientos del cliente (Parasuraman
et al., 1988, 1991; Shi & Shang, 2020).

La tercera dimension es la seguridad. En esta dimension, el cliente evalta qué

tan seguro es el servicio que se proporciona y si no implica riesgos. También se
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refiere a la resguardo de los datos personales de los consumidores, lo que les
brinda confianza y seguridad en los servicios que se les ofrecen (Parasuraman
et al., 1988, 1991; Shi & Shang, 2020).

La cuarta dimensién es la empatia. Se describe como la capacidad del
trabajador para brindar un servicio de manera amigable y comprensiva, ofreciendo
una atencion personalizada al cliente (Parasuraman et al., 1988, 1991; Shi &
Shang, 2020).

La quinta dimension es elementos tangibles, la cual se refiere al aspecto fisico
de la infraestructura y los recursos humanos utilizados para proporcionar el servicio
a los usuarios. Estos recursos humanos e infraestructura influyen en la calidad del
servicio y, son evaluados por el cliente, quien observa la apariencia y la limpieza

del entorno y del personal (Parasuraman et al., 1988, 1991; Shi & Shang, 2020).

A todo lo anterior, se debe entender que la presente investigacion se ubica
dentro del sistema administrativo de gestion publica de recursos humanos, el
mismo que se rige bajo la Ley del Servicio Civil (2013), el cual se encarga por

mejorar la eficacia del servidor publico y de la atencién de calidad con el ciudadano.

Referente al punto de vista de la epistemologia del marco tedrico, esta se guia
desde el paradigma positivista, dado que, la investigacion se centra en obtener
conocimiento empirico con la medicidon de variables que ocurren en una realidad,
esto mediante la aplicacion del método cientifico y, que pueda ser verificable (Park
et al., 2020; Primecz, 2020). Asimismo, se sigue un enfoque cuantitativo, porque
usa la mediciébn numérica, por medio de la recopilacion de datos por encuestas,
planteando hipétesis y buscando contrastar las mismas mediante la aplicacion de
métodos estadisticos (Ahmadin, 2022; Smith & Hasan, 2020).

Finalmente, considerando el constructo de la problemética investigada, la
variable de GTH se define desde la visién de Chiavenato (2009, 2020, 2021) y, se
sustenta en la teoria general de la administracién y en la teoria del capital humano.
Por su parte, la CS se define desde la vision de Parasuraman et al. (1988, 1991) vy,

se sustenta en la teoria SERVQUAL y en la teoria de Gronroos.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion.

La investigacion es basica, toda vez que la finalidad del estudio fue desarrollar
conocimiento puro sobre las variables de investigacion, permitiendo tener una
mayor comprension conceptual y teorica de las mismas, contribuyendo a futuras
investigaciones (Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion
Tecnoldgica [CONCYTEC], 2020; VandenBos, 2015).

En ese sentido, la investigacién sigue un enfoque cuantitativo, puesto que, se
centra en la medicion, aplicando el método hipotético-deductivo, y el analisis

descriptivo e inferencial (Bernal, 2022; Hernandez & Mendoza, 2023).
3.1.2. Disefio de investigacion.

El disefio de estudio se encuadra en el grupo no experimental, dado que, las
variables de estudio no fueron objeto de manipulacion, de corte transversal, puesto
gue, la medicion de las variables ser realiz6 en un momento Unico, no volviendo a

recopilar datos en los participantes (Hernandez & Mendoza, 2023).

Por tal razén, el disefio es correlacional, tal como indica Sdnchez y Reyes
(2021) se trata de un disefio descriptivo que busca evaluar el grado de asociaciéon

de variables que han sido medidos u observados.

Figural

Disefio de correlaciéon

V1

ny
Nl

Nota. M= muestra; V1 = gestidn del talento humano; V2 = calidad de servicio; r = relacion
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3.2. Variables y operacionalizacion

En el presente estudio se tuvo como variables a la gestion del talento humano

(GTH) y calidad de servicio (CS), que son de tipo ordinal.

Definicion conceptual. La GTH se define como las politicas y estrategias
empleados para administrar a los trabajadores, mediante equipos que buscan el
desarrollo del talento, es decir, trabajadores tengan conocimiento, sepan hacer las
cosas, puedan analizar el entorno y que busque la autorrealizacién (Chiavenato,
2021). La CS se conceptualiza como la percepciéon que tiene una persona sobre la
atencion recibida o un producto y, si esta es acorde, satisfactorio o insatisfactorio

con las expectaciones que tenia sobre el mismo (Parasuraman et al., 1991).

Definicion operacional. La variable de GTH se operacionaliza con la suma
de los 16 items de respuesta escalonada de cinco opciones y, que establecen cinco
dimensiones, con la administracion del “Cuestionario de Gestion del Talento
Humano (CGTH)” de Jara (2019). La variable de CS se operacionaliza con la suma
de los 22 items de respuesta escalonada de siete opciones, que establece cinco

dimensiones, con la aplicacion del SERVQUAL de Parasuraman et al. (1991).

Indicadores. La variable de GTH tiene cinco dimensiones: reclutamiento,
seleccidn, capacitacion, recompensa y evaluacion de desempefio. La variable de
CS tiene cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia

y elementos tangibles.

Medida. La variable de GTH tiene una medida ordinal, con cinco opciones de
respuesta (1 = nunca hasta 5 = siempre). Asimismo, la variable de CS tiene una
medida ordinal con siete opciones de respuesta (1 = totalmente en desacuerdo

hasta 7 = totalmente de acuerdo).
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3.3. Poblacidon, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

La poblacién estuvo constituida por 70 trabajadores de una municipalidad de

la regién Lambayeque.

Criterios de inclusion: se incluyeron trabajadores voluntarios mayores 22

afios, con vinculo laboral de 2 afios minimo, letrados y con consentimiento.

Criterios de exclusion: se excluyeron trabajadores menores de 22 afios,

vinculo laboral menor de dos afios y, los que decidieron no participar del estudio.
3.3.2. Muestra

La muestra fue determinada por el método no probabilistico, es decir, es una
muestra que no se ha determinado por aplicar algiin método estadistico, mas bien,
se ha determinado por las caracteristicas del estudio (Herndndez & Mendoza,
2023).

3.3.3. Muestreo

Muestreo de conveniencia, que consiste en que la seleccion de participantes
se ha escogido por su presencia en el periodo de aplicacion de los instrumentos vy,
que decidieron contentar las encuestas de forma voluntaria (Hernandez &
Mendoza, 2023). En ese sentido, la muestra fue de 51 trabajadores de 22 a 66 afios
(M=41.31, DE=9.98), entre hombres (n=25, 49%) y mujeres (n=26, 51%).

3.3.4. Unidad de anélisis
Trabajadores de una municipalidad de la region Lambayeque.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica de encuesta, la que se emplea para la compilacion de datos sobre las
variables en estudio, principalmente, mediante un cuestionario que tiene una serie
de items cuyas respuestas pueden ser dicotdmicas o multiples (Arias, 2021; Bernal,
2022).
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“CGTH. Cuestionario de Gestion del Talento Humano”. Instrumento disefiado
por Jara (2019) para medir la percepcion de los trabajadores sobre la gestion del
talento dentro de una entidad publica. Este instrumento posee en su version
completa, 28 items de respuesta mdultiple (1 = nunca a 5 = siempre), que establece
cinco dimensiones: reclutamiento (RT), seleccion (SE), capacitaciéon (CA),

recompensa (RP) y evaluacion de desempefio (ED), afladido, evalia un nivel total.

La validez del CGHT fue estimada mediante juicio de cinco expertos, quienes
concluyeron que el cuestionario era aplicable. Asimismo, se estimo el AFE con la
muestra piloto, que establecié la presencia de hasta nueve factores con el método
de componentes principales. Ademas, la confiabilidad obtuvo un valor aceptable

con un a=.875 para la prueba total de 28 items (Jara, 2019).

La validacion se estim6 analizando la base de datos (n=336) del estudio de
Jara (2019). EI AFE con el método de residuos minimos y rotacién oblimin,
establecio la presencia de cinco factores con pesos factoriales >.381, los valores
KMO=.861y Barttlet <.01, con una varianza explicada de 39.68% de la varianza. El
AFC con ecuaciones estructurales mostro que el modelo de 16 items tenia un buen
ajuste: CFI=.933, TLI=.914, SRMR=.0469 y RMSEA=.0573 [LI=0461, LS=0685].
Ademas, la confiabilidad obtuvo valores adecuados de a=.839 y w=.843 para la
prueba total, a=.731 y w=.741 para RT, a=.797 y w=.799 para SE, a=.770 y w=.774
para CA, a=.561 y w=.565 para RP, a=.677 y w=.706 para ED.

Por su parte, en la presente investigacion, el CGHT obtuvo una confiabilidad
0=.820 y w=.828.

Tabla 1

Puntuaciones de corte de la gestion del talento humano

Categoria RT SE CA RP ED CGTH
Bajo 4al12 3as8 3ab 3a6 3as8 17a44
Medio 13a16 9all 6a8 7al0 9al2 45 a 55
Alto 17a20 12a15 9alb 11a15 13a15 56 a 74
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“‘SERVQUAL. Escala de Calidad de Servicio”. Instrumento disefiado por
Parasuraman et al. (1988, 1991) para evaluar la calidad de servicio que brindan los
trabajadores de una entidad publica. La escala posee 22 items de respuesta
escalonada del 1 a 7 y, que mide cinco dimensiones: fiabilidad (Fl), capacidad de
respuesta (CR), seguridad (SG), empatia (EM) y elementos tangibles (ET), ademas,
un nivel global del SERVQUAL.

En la version original, Parasuraman et al. (1988, 1991) estim6 en un primer
estudio un andlisis factorial de cinco factores con una varianza explicada de 63.2%,
mientras que la confiabilidad total fue de a=.92. En el segundo estudio, el analisis
factorial llegé a estimar hasta un 74.1% de la varianza para los cinco factores,

afnadido, la confiabilidad oscil6 entre valores a=.85 y a=.92 en los factores.

Por su parte, en Peru el modelo SERVQUAL fue adaptado para ser aplicado
en el contexto de centros de salud a nivel nacional, la misma que cuenta con
validacién de expertos (Ministerio de Salud, 2012). Afadido, Cabello y Chirinos
(2012) realizaron la adaptacion del modelo, estimaron la validez de constructo con
andlisis factorial, detectando la idoneidad del modelo con valores KMO=.975 y
Barttlet<.01 con una explicacion de la varianza de hasta 92.5% vy, la confiabilidad

alcanzé un valor a=.98 para la escala total.

En tanto, en la presente investigacion se estimo la fiabilidad del instrumento,

obteniendo valores de confiabilidad 0=.905 y w=.920

Tabla 2

Puntuaciones de corte de la calidad de servicio

Categoria FI CR SG EM ET ECS

Bajo 12a21 8al6 8al7 13a22 10a 15 78 a 100
Medio 22 a 33 17 a 25 18 a 27 23 a 27 16a19 101 a127
Alto 34a35 26 a 26 27 a 28 28 a 35 20a24 128a142
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3.5. Procedimientos

Se efectud primero la entrega de solicitud de permiso para aplicacion del
estudio a la municipalidad distrital. Una vez aceptada la autorizacion para la
aplicacion del estudio, se acudi6 al departamento de recursos humanos para

gestionar las fechas y modalidad de aplicacion de las encuestas.

Segundo, en el proceso de aplicacion, se realiz6 de forma presencial,
entregando ambas encuestas a los trabajadores junto con el consentimiento
informado. Asimismo, en el proceso de aplicacion, el encuestador estuvo pendiente

de que los participantes contesten todas las preguntas.

Tercero, obtenida todas las encuestas, se realizd su respectivo llenado de
datos en una hoja Excel 2019 vy, luego, fue realizado el analisis univariado y
bivariado en el software SPSS v27, para asi, finalmente extraer las tablas de
resultados.

3.6. Método de andlisis de datos

El primer analisis realizado fue el descriptivo, segun Yuniy Urbano (2020) esto
corresponde al método univariado. Este andlisis fue realizado mediante frecuencias
y porcentajes, estimando el nivel de cada variable estudiada a nivel general y segun

sus dimensiones.

El segundo analisis fue el de normalidad de datos, para ello, se realizé la
aplicacion de la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov (K-S), los resultados
evidenciaron que la mayoria de datos eran no normales, aunque, también existian
datos normales. Por tal motivo, se realizd una verificacién con asimetria y curtosis,
gue evidencié que todas las variables eran no normales, en consecuencia, el

analisis no paramétrico se realizé con el coeficiente de Spearman.

El tercer analisis fue del inferencial, segin Yuni y Urbano (2020) esto viene a
ser el método bivariado. Este analisis fue realizado aplicando la U de Mann-
Whitney, para estimar diferencia de grupos segun sexo, luego, se aplicé la formula

estadistica de Spearman (rs).
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3.7. Aspectos éticos

Los aspectos éticos que han guiado el presente estudio son los ya
establecidos en el informe Belmont (Parasidis et al., 2019), asimismo, el reglamento
de investigacion de la UCV (Resolucion de Consejo Universitario 0262-2020/UCV,
2020) vy, la ética de investigacion de la American Psychological Association (APA,

2021). Con base a ello se puede describir lo siguiente:

La investigacion ha buscado brindar los mayores beneficios, asimismo, dada
su aplicacion Unica, sin manipular las variables, no se ha ocasionado ningun dafio

a los participantes.

También, la investigacién ha respetado la individualidad y autonomia de los
participantes, quienes antes, durante y posterior a la aplicacion de las encuestas,

tuvieron toda la disponibilidad del investigador para resolver sus dudas.

Asimismo, se ha dado un trato justo a todos los involucrados, ninguno de los
trabajadores de la municipalidad fue excluido por razones de etnia, sexo u religion,
Unicamente se excluyeron a aquellos que no aceptaron participar del estudio o no

estaban dentro de lo establecido en los criterios de inclusion.

Ademaés, para efectos del estudio, se entregd el consentimiento informado por
escrito, en la que se explicaba la finalidad del estudio y, que la misma era
confidencial y anonima, garantizando que los datos del participante solo se usarian

para la finalidad del estudio.

Finalmente, cumpliendo con el estandar internacional, todas las ideas ajenas

al autor, han sido citadas y referencias, usando el software Zotero.
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IV. RESULTADOS

Tabla 3

Gestion del talento humano asociado con calidad de servicio

Variables 1. Gestion del talento humano
I's p 95% IC
LI LS
2. Calidad de servicio .543**  .000 .307 716

Nota. rs = rho de Spearman, p = significancia, IC = intervalo de confianza
LI = limite inferior, LS = limite superior
**p<.01

Los hallazgos de la tabla 3 evidenciaron que la GTH tiene asociacion positiva media

con la CS (rs=.543), asimismo, los indices del IC dieron cuenta que la correlacion

verdadera oscila entre LI=.307 a LS=.716, lo que indica que la asociacion de las

variables no se debe al azar y, es significativa al 99% de confianza (p<.01).
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Tabla 4

Nivel de la gestion del talento humano

Variables Bajo Medio Alto Sexo
n % n % n % U p
Gestion del talento humano 3 59 28 549 20 39.2 2885 .490
Reclutamiento 18 353 16 314 17 33.3 316.0 .864
Seleccion 9 176 18 353 24 47.1 285.0 .448
Capacitacion 1 20 21 412 29 56.9 3175 .887
Recompensa 3 59 27 529 21 412 2635 .242
Evaluacion de desemperio 9 176 30 58.8 12 235 2775 .366

Nota. U = U de Mann Whitney, p = significancia

Los resultados evidenciaron que el 54.9% percibe un nivel medio de GTH, el
39.2% un nivel alto y, 5.9% un nivel bajo. Ademas, no hay diferencias en la gestion

segun el sexo (p>.05).

En reclutamiento, el 35.3% percibe un nivel bajo, el 33.3% un nivel alto y,

31.4% un nivel medio. Asimismo, no hay diferencias segun el sexo (p>.05).

En seleccion el 47.1% percibe un nivel alto, el 35.3% un nivel medio y, 17.6%

un nivel bajo. También, no hay diferencias segun el sexo (p>.05).

En capacitacion el 56.9% percibe un nivel alto, el 41.2% un nivel medio y, 2%

un nivel bajo. A su vez, no hay diferencias segun el sexo (p>.05).

En recompensa el 52.9% percibe un nivel alto, el 41.2% un nivel alto y, 5.9%

un nivel bajo. Afadido, no hay diferencias segun el sexo (p>.05).

En evaluacion de desempefio el 58.8% percibe un nivel medio, el 23.5% un
nivel alto y, el 17.6% un nivel bajo. Finalmente, no hay diferencias segun el sexo
(p>.05).
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Tabla 5

Nivel de calidad de servicio

Variables Bajo Medio Alto Sexo
n % n % n % U p
Calidad de servicio 10 19.6 22 43.1 19 373 271.0 .309
Fiabilidad 11 216 24 47.1 16 314 3245 .992
Capacidad de respuesta 13 255 23 451 15 294 320.0 .925
Seguridad 14 275 21 412 16 314 2525 .167
Empatia 13 255 18 353 20 39.2 2145* .037
Elementos tangibles 13 255 22 4311 16 314 2805 .400

Nota. U = U de Mann Whitney, p = significancia

Los resultados evidenciaron que el 43.1% de trabajadores percibe que da una
CS en nivel medio, 37.3% un nivel alto y, 19.6% un nivel bajo. Ademas, no existe

diferencias significativas segun el sexo (p>.05).

En fiabilidad, el 47.1% de trabajadores percibe que brinda fiabilidad en un nivel
medio, 31.4% e nivel alto y, 21.6% en nivel bajo. Asimismo, no existe diferencias

significativas segun el sexo (p>.05).

En capacidad de respuesta, el 45.1% de trabajadores percibe que brinda
capacidad de respuesta en el nivel medio, 29.4% en nivel alto y, 25.5% en nivel
bajo. También, no existe diferencias significativas segun el sexo (p>.05).

En seguridad, el 41.2% de trabajadores percibe que da seguridad al usuario
en un nivel medio, 31.4% en nivel alto y 27.5% en nivel bajo. A su vez, no existe

diferencias significativas segun el sexo (p>.05).

En empatia, el 39.2% de trabajadores percibe que es empatico, 35.2% en
nivel alto y, 25.5% en nivel bajo. Afiadido, existen diferencias en el nivel de empatia,
siendo las mujeres quienes tienen un rango significativamente menor (rp=21.75) en

comparacion que varones (rp=30.42, p<.05).

En elementos tangibles, el 43.1% de trabajadores percibe un nivel medio, el
31.4% un nivel alto y, el 25.5% un nivel bajo. Ademés, no existe diferencias
significativas segun el sexo (p>.05).
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Tabla 6

Reclutamiento asociado con calidad de servicio

Variables 1. Reclutamiento
I's p 95% IC

LI LS
2. Calidad de servicio 113 431 -176  .384
3. Fiabilidad .092 519 -196  .366
4. Capacidad de respuesta .049 730  -.237  .328
5. Seguridad .066 647  -222  .343
6. Empatia .218 124 -069 472
7. Elementos tangibles 178 210 -110  .440

Nota. rs = rho de Spearman, p = significancia, IC = intervalo de confianza

LI = limite inferior, LS = limite superior

Los hallazgos de la tabla 4 mostraron que la dimensién de reclutamiento de la

GTH, no se relaciona con la CS ni las cinco dimensiones de esta, ya que, en cada

correlacion el valor de significancia es superior al error del 5%, que indica que

ninguna de las relaciones es significativa (p>.05).
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Tabla 7

Seleccién asociado con calidad de servicio

Variables 1. Seleccion
I's p 95% IC

LI LS
2. Calidad de servicio .632** .000 425 T77
3. Fiabilidad .563**  .000 .332 .730
4. Capacidad de respuesta .546*  .000 311 718
5. Seguridad .590**  .000 .368 .748
6. Empatia 432 002 .169 .637
7. Elementos tangibles .018 900 -.267 .300

Nota. rs = rho de Spearman, p = significancia, IC = intervalo de confianza
LI = limite inferior, LS = limite superior
**p<.01

Los hallazgos de la tabla 5 mostraron que la dimensién de seleccion de la
GTH presenta relacion positiva media con la calidad de servicio (rs=.632),
asimismo, los indices del IC evidencian que la correlacion verdadera oscila entre
LI=.425 a LS=.777, indicativo que la correlacion de las variables no se debe al azar

y, es significativa al 99% (p<.01).

Asimismo, la dimensién de seleccion presenta relacion positiva con las
dimensiones de fiabilidad (rs=.563), capacidad de respuestas (rs=.546), seguridad
(rs=.590) y empatia (rs=.432). En cada una de estas correlaciones, los valores del
intervalo de confianza evidencian que la correlacion verdadera oscila entre LI=.169
a LS=.748, indicativo que las correlaciones no se deben al azar, sino que, son

significativas al 99% de confianza (p<.01).

No obstante, la dimensién de seleccidn no presenta relacion con la dimension
de elementos tangibles, toda vez que, el valor de significancia supera el 5% de error
(p>.05).
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Tabla 8

Capacitacion asociado con calidad de servicio

Variables 1. Capacitacion
I's p 95% IC

LI LS
2. Calidad de servicio .052 716 -.2357 .331
3. Fiabilidad -064 654 -341  .223
4. Capacidad de respuesta .106 458  -.182 .378
5. Seguridad .034 .813 -252 314
6. Empatia 139 329 -.150  .407
7. Elementos tangibles -.106 460  -378  .183

Nota. rs = rho de Spearman, p = significancia, IC = intervalo de confianza

LI = limite inferior, LS = limite superior

Los hallazgos de la tabla 6 mostraron que la dimension de capacitacion de la

GTH, no se relaciona con la calidad de servicio ni las cinco dimensiones de esta,

ya que, en cada correlacion el valor de significancia es superior al error del 5%, que

indica que ninguna de las relaciones es significativa (p>.05).
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Tabla 9

Recompensa asociado con calidad de servicio

Variables 1. Recompensa
I's p 95% IC

LI LS
2. Calidad de servicio .532** .000 292 .708
3. Fiabilidad A465**  .001 .209 .661
4. Capacidad de respuesta 477 .000 224 .670
5. Seguridad .568**  .000 .339 733
6. Empatia .386**  .005 115 .603
7. Elementos tangibles -.163 253  -.427 126

Nota. rs = rho de Spearman, p = significancia, IC = intervalo de confianza
LI = limite inferior, LS = limite superior
**p<.01

Los hallazgos de la tabla 7 mostraron que la dimension de recompensa de la
GTH presenta relacion positiva media con la calidad de servicio (rs=.532),
asimismo, los indices del IC evidencian que la correlacion verdadera oscila entre
LI=.292 a LS=.708, indicativo que la correlacion de las variables no se debe al azar

y, es significativa al 99% (p<.01).

Asimismo, la dimensién de recompensa presenta relacién positiva con las
dimensiones de fiabilidad (rs=.465), capacidad de respuestas (rs=.477), seguridad
(rs=.568) y empatia (rs=.386). En cada una de estas correlaciones, los valores del
intervalo de confianza evidencian que la correlacion verdadera oscila entre LI=2.115
a LS=.733, indicativo que las correlaciones no se deben al azar, sino que, son

significativas al 99% de confianza (p<.01).

No obstante, la dimension de recompensa no presenta relacién con la
dimensién de elementos tangibles, toda vez que, el valor de significancia supera el
5% de error (p>.05).
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Tabla 10

Evaluacion de desempefio asociado con calidad de servicio

Variables 1. Evaluacion de desempefio
I's p 95% IC

LI LS
2. Calidad de servicio 436**  .001 175 .641
3. Fiabilidad 346*  .013 .070 573
4. Capacidad de respuesta .384* 005 113 .602
5. Seguridad 467 001 212 .663
6. Empatia A418** .002 153 .627
7. Elementos tangibles -.057 693 -335 .230

Nota. rs = rho de Spearman, p = significancia, IC = intervalo de confianza
LI = limite inferior, LS = limite superior
**p<.0l,*p<.05

Los hallazgos de la tabla 8 mostraron que la dimension de evaluacion de
desempeiio de la GTH presenta relacion positiva con la calidad de servicio
(rs=.436), asimismo, los indices del IC evidencian que la correlacion verdadera
oscila entre LI=.175 a LS=.641, indicativo que la correlacidon no se debe al azar vy,

es significativa al 99% (p<.01).

Asimismo, la evaluacion de desempefio tiene relacion positiva con capacidad
de respuestas (rs=.384), seguridad (rs=.467) y empatia (rs=.418). En cada una de
estas correlaciones, los indices del IC evidencian que la correlacion verdadera
oscila entre LI12.169 a LS=.748, indicativo que las correlaciones no se deben al azar

y, son significativas al 99% de confianza (p<.01).

También, la evaluacién de desempefio se asocia de forma positiva con la
fiabilidad (rs=.346), en tanto, en el intervalo de confianza hay la presencia de cero
(LI=.070), lo que evidencia que es posible que la relacién verdadera se deba al azar

0 sea muy escasa, aceptando la asociacién significativa con un 5% de error (p<.05)

No obstante, la dimensidn de seleccion no presenta relacion con de elementos

tangibles, toda vez que, el valor de significancia supera el 5% de error (p>.05).
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V. DISCUSION

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar si la gestion del
talento humano se correlaciona con la calidad de servicio en trabajadores de una
municipalidad de la region Lambayeque, para lo cual, se ha seguido un

procedimiento no paramétrico, los hallazgos se discuten a continuacion.

Los resultados de la asociacion entre gestion del talento con la calidad de
servicio evidenciaron un nivel medio de tipo positivo (rs=.543), afiadido, los
intervalos de confianza estuvieron dentro de los pardmetros esperados, es decir,
no tenian la presencia del cero (IC = .307 - .716), esto ultimo es importante, porque
segun Santabarbara (2019) el intervalo de confianza determina si la correlacion se
debe al azar cuando hay presencia del cero, o es verdadera cuando hay ausencia
del mismo, siendo el segundo caso el que se cumple en los actuales resultados. En
ese sentido, este hallazgo permite conceptualizar que los procesos de gestion del
talento que se basa en la contratacion de personal idoneo, con conocimientos y el
desarrollo profesional (Chiavenato, 2021), es congruente con una mayor
percepcion de que el servicio que se ofrece a los ciudadanos es de calidad,
permitiendo la satisfaccion en la atencion en los usuarios (Parasuraman et al.,
1991).

Asimismo, los resultados son semejantes a los reportados en el contexto
internacional, que han indicado que la gestién del talento humano se asocia con la
calidad del servicio (Al Karaawi et al., 2020; Daza et al., 2019; Jimoh et al., 2020;
Kosir et al., 2021), del mismo modo, estudios en el contexto nacional han reportado
la asociacion entre las variables mencionadas (Aliaga, 2021; Calderén, 2022; Cruz
et al., 2022; De La Cruz, 2022; Lopez, 2020; Pinedo, 2020; Quispe, 2021). Dada la
evidencia que respalda los resultados, se entiende que la gestion del talento

humano es primordial para la calidad de servicio.

A su vez, desde un punto de vista teorico, hay congruencia entre lo que
establece la teoria de capital humano, que explica que un trabajador que invierte
en su desarrollo profesional, aumenta su utilidad y, a la vez, genera mayores
ingresos personales y organizacionales (Fix, 2021; Hadley, 2019). En tanto, la

teoria del SERVQUAL establece que para lograr una satisfaccion del cliente es
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indispensable que los trabajadores tengan los conocimientos suficientes para poder
instruir y resolver las dudas de los usuarios (Parasuraman et al., 1991; Shi & Shang,
2020).

En relacién al nivel de gestidon del talento humano, los resultados describen
que prevalece el nivel medio con el 54.9% de participantes, en tanto, el nivel alto
representa el 39.2%. Similares resultados se obtienen en las dimensiones de
recompensa y evaluacion de desempefio (52.9% y 58.8%), mientras que, en
seleccion y capacitacion prevale el nivel alto (47.1% y 56.9%), no obstante, en
reclutamiento es el nivel bajo el que destaca (35.2%), ademas, no hay diferencias
en el nivel de la gestion del talento seguin sexo, lo que implica que hombres y

mujeres perciben de la misma forma la gestion que se realiza con los trabajadores.

Este resultado propone que hay deficiencia en el proceso previo a la
contratacion, es decir, la publicacion del perfil de puesto no permite que se atraigan
personal apto, por lo que, se requiere que el mismo mejore (Chiavenato, 2021).
Asimismo, los resultados son congruentes a los reportado en estudios previos del
contexto nacional, donde se ha destacado el desarrollo medio o regular de la
gestién del talento humano (Aliaga, 2021; Calderon, 2022; De La Cruz, 2022;
Lopez, 2020; Pinedo, 2020; Quispe, 2021).

Referente al nivel de la calidad de servicio, los hallazgos mostraron que a nivel
general y en las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
elementos tangibles prevalece el nivel medio (43.1%, 47.1%, 45.1%, 41.2% y
43.1% respectivamente). Mientras que, en la dimension empatia resalta el nivel alto
con el 39.2%, afadido, hay diferencias significativas, siendo los varones quienes
tiene un nivel mayor que las mujeres. Entonces, se entiende que los servidores
publicos encuestados brindan un servicio adecuado, logrando en cumplir con lo que
esperan los usuarios sobre la atencion recibida en la municipalidad (Parasuraman
et al., 1991). Asimismo, los trabajadores varones se destacan por dar una atencion
amigable, comprensiva y personalizada (Parasuraman et al., 1991; Shi & Shang,
2020).

A su vez, los actuales hallazgos son semejantes a los ya establecidos en

estudios del contexto internacional, donde se ha reportado que un 53% de
30



trabajadores tiene un buen trato con los clientes (Calvopifia et al., 2019). También,
estudios del contexto nacional han destacado la incidencia en el nivel medio o
regular (Aliaga, 2021; Calderdn, 2022; Cruz et al., 2022; De La Cruz, 2022; Lopez,
2020; Pinedo, 2020). Con pie a esta evidencia, se entiende que si bien la mayoria
de trabajadores tiene una adecuada calidad de servicio, es necesario el desarrollo
de la misma, ya que, esto garantiza que los ciudadanos quieran seguir usando los

servicios que brindan las entidades publicas (Li & Shang, 2020).

En cuanto a la asociacion entre el reclutamiento con la calidad de servicio, los
resultados no han evidenciado que exista correlacion entre las variables, ni con las
dimensiones del SERVQUAL (p>.05), por lo tanto, se entiende que el proceso por
el cual se publica el reclutamiento (Chiavenato, 2021), no tiene asociacion con la
forma en como atienden los trabajadores del estado a los diversos usuarios
(Parasuraman et al., 1991; Shi & Shang, 2020). Este hallazgo no es congruente con
el resultado de Calderon (2022) en la que determiné que las variables tienen
relacion significativa. Esta diferencia en el resultado se pueda deber a que, en
ambos estudios las variables se operacionalizaron desde otra perspectiva tedrica,
por ejemplo, en la calidad de servicio del estudio de Calderdn se siguio el modelo
tedrico de Griffin y, en la gestién del talento humano desde el postulado de
Chaparro. En conclusion, la diferencia de la perspectiva teérica puede explicar la

presencia o no de relacion entre variables.

Sobre la asociacion entre la seleccion con la calidad de servicio, los resultados
evidenciaron que hay una correlacién positiva media (rs=.632), siendo que los
indices de intervalo de confianza fueron adecuados por no tener la presencia del
cero (IC=.425 - .777), que respalda que la correlacién verdadera es significativa
(Santabarbara, 2019). Ademas, la seleccidon también se asocia con la fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, en cada una los intervalos de
confianza tienen la ausencia del cero, por lo que, son verdaderamente significativas
(Santabarbara, 2019). Asimismo, esto permite conceptualizar que los trabajadores
gue han sido contratos por su experiencia y destrezas adecuadas (Chiavenato,
2009, 2020, 2021), presentan a la vez, una mejor calidad en la atencién que brindan

al usuario, dando un servicio dentro de los plazos, atendiendo las necesidades del
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ciudadano, dando confianza, seguridad y un trato amable (Parasuraman et al.,
1991; Shi & Shang, 2020).

A su vez, estos resultados son coherentes con lo obtenido en estudios previos,
por ejemplo, KoSir et al. (2021) report6 en su estudio en Egipto que la retencion y
“seleccion del personal tiene relacién con la calidad de servicio y con las cinco
dimensiones del SERVQUAL. Del mismo modo, Jimoh et al. (2020) en Nigeria
encontrd que la atraccion del talento se asocia con la calidad de servicio. En tanto,
los estudios del contexto nacional se han reportado resultados similares, por
ejemplo, Calderdn (2022) evidencioé una asociacion positiva entre la seleccion del
personal con la calidad de servicio. Asimismo, De La Cruz (2022) reporté que la
metodologia de seleccion tiene relacién positiva media con la calidad de servicio.
También, Aliaga (2021) evidencié que la admision de nuevos trabajadores tiene

asociacion con la calidad de servicio.

Tal como explica la teoria general de la administracién, es indispensable que
se tome en cuenta el trabajador para lograr una buena gestién, ya que, el
cumplimiento de las necesidades del trabajador tendra un efecto directo en la
productividad de la empresa (Chiavenato, 2019). Del mismo modo, la teoria GAP
de Gronroos indica que la calidad de servicio depende de la calidad técnica y
funcional de los trabajadores, es decir, si la empresa cuenta con trabajadores que
brindan un servicio eficaz se traduce en mejor servicio (Grénroos, 1984; Su et al.,
2022). Por lo tanto, la contratacion del personal tiene una correspondencia directa

con la atencion de calidad que se brindan en la entidad publica.

Respecto a la asociacion entre capacitacion con la calidad de servicio, los
resultados evidenciaron que no hay relacion entre las variables porque el error
supera el 5% (p>.05), del mismo modo, con las dimensiones de la calidad de
servicio (p>.05). Este resultado es contrario a lo ya establecido por Calderdn (2022)
y De La Cruz (2022), quienes reportaron que las variables si tenian asociacion
significativa. En ese sentido, se puede entender que el modelo tedrico que se ha
empleado en los precedentes, puede tener una mayor carga de correlacion entre
variables, por ello, que a la tarea de futuras investigaciones comparar la correlacion

de las variables desde diferentes modelos teoéricos.
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Referente a la asociacion entre la recompensa con la calidad de servicio, los
hallazgos han mostrado que hay una relacion positiva media (rs=.532 [IC=.292 -
.708)), siendo que los intervalos de confianza estan dentro de los pardmetros que
evidencia que la correlacién es significativamente verdadera, ya que, hay ausencia
del cero (Santabarbara, 2019). Asimismo, la recompensa tiene relaciones
verdaderamente significativas con las dimensiones de fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Entonces, conceptualmente se entiende que los
trabajadores que se siente incentivados por medio de obtencion de bonos,
beneficios por demostrar mayor destreza y habilidades (Chiavenato, 2009, 2020,
2021), presentan a la vez, una mejor calidad en la atencion que brindan al usuario,
dando un servicio dentro de los plazos, atendiendo las necesidades del ciudadano,
dando confianza, seguridad y un trato amable (Parasuraman et al., 1991; Shi &
Shang, 2020).

Asimismo, estos resultados son respaldados por el estudio KoSir et al. (2021)
gue en su estudio reportd que la recompensa tiene asociacion significativa con la
calidad de servicio y las cinco dimensiones del SERVQUAL. Afadido, los estudios
del contexto peruano han evidenciado que la recompensa tiene relacion media
positiva con la calidad de servicio (Aliaga, 2021; Calderdn, 2022). Entonces, se
entiende que mientras mas se motive al trabajador por medio de recompensas,
mayor sera la calidad de atencidn que ofrece a los usuarios de la municipalidad.
Ademas, como explica la teoria del capital humano, cuando las empresas invierten
en los trabajadores, esta inversion (las recompensas representan un aumento de
costos) trae un retorno para la organizacion (Becker, 1993; Fix, 2021; Hadley,
2019), este retorno representaria una mayor calidad de servicio, dado que, el
modelo SERVQUAL explica que la satisfaccion del consumidor dependera en gran
medida en como los trabajadores resuelven las dudas y dan seguridad y confianza

a los usuarios o clientes (Parasuraman et al., 1991; Shi & Shang, 2020).

En cuanto a la asociacion entre la evaluacion de desempefio con la calidad
de servicio, se ha evidenciado una relacion positiva baja entre las variables
mencionadas (rs=.436 [IC=.175 - 641), estos resultados son adecuados, porque en
el intervalo de confianza la ausencia del cero evidencia que hay una verdadera

correlacion significativa (Santabarbara, 2019), afadido, la recompensa tiene
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relacion verdaderamente significativa con la capacidad de respuesta, seguridad y
empatia (p<.01). Este resultado permite establecer que el procedimiento por el cual
se mide la productividad del trabajador (Chiavenato, 2021), se corresponde con una
mejor calidad en la atencidon que brindan al usuario, atendiendo las necesidades
del ciudadano, dando confianza, seguridad y un trato amable (Parasuraman et al.,
1991; Shi & Shang, 2020).

A su vez, el resultado es consistente con lo reportado por KoSir et al. (2021),
quien evidencié que el desempefio de la gestion del talento tiene asociacion con la
calidad del servicio y las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL. También, De
La Cruz (2022) reportd que la evaluacién del personal tiene una relacion muy fuerte
con la calidad del servicio. Del mismo modo, Calderon (2022) evidencio que la
evaluacion del desemperio tiene relacion positiva considerable con la calidad de
servicio. Afiadido, la teoria de gestiébn por competencias indica que la evaluacion
por desempefio es el elemento mas primordial del proceso de gestion del talento
humano, ya que, a partir de este, las organizaciones pueden planificar las

capacitaciones para el trabajador (Alles, 2015, 2016).

Con pie a todo lo expuesto, podemos describir que la gestién del talento
humano es un proceso necesario y muy importante para las organizaciones del
estado, ya que, posibilita mejorar la calidad del servicio, esta afirmacion se da por
la evidencia previa y, los hallazgos que han determinado que mientras mayor sea
la gestion del talento, mayor serd la calidad de servicio que brinden los servidores

del estado.
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VI.

CONCLUSIONES

La gestion del talento humano tiene correlacion positiva con la calidad de
servicio (rs=.543, p<.01). Las organizaciones que desarrollan los
conocimientos y habilidades de sus trabajadores, estos muestran una

mejor atencion y satisfaccién de los usuarios.

La gestion del talento humano posee una prevalencia del nivel medio
(54.99%) y del nivel alto (39.2%), esto implica que la organizacién tiene

un desarrollo promedio de la gestion de las habilidades y conocimientos.

La calidad de servicio tiene una prevalencia del nivel medio (43.1),
destacando el nivel alto de empatia (39.2%), siendo los varones quienes

tiene un nivel mayor en atencion empatica (p<.05).

La dimension de reclutamiento no se asocia con la calidad de servicio
(p>.05), es decir, el proceso antes de la seleccion de personal, no se

relaciona con la calidad de atencion que brindan los trabajadores.

La dimension de seleccion se correlaciona con la calidad de servicio y las
dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia
(p<.01), esto implica que la contraccién de personal con experiencia y

destrezas se corresponde con una mayor calidad de servicio.

La dimension capacitacion no presenta correlacion con la calidad de
servicio (p>.05), esto implica que, la formacion continua que efectia la

organizacion no se corresponde con la calidad de servicio.

La dimension de recompensa tiene asociacion positiva con la calidad de
servicio (p<.01), es decir, los premios y bonificaciones que otorga el

municipio se corresponde con una mejor atencion de servicio a usuarios.

La dimension de evaluacién de desempefio se correlaciona con la calidad
de servicio (p<.01), esto significa que, la medicion de la productividad

representa una mejor satisfaccion de los usuarios.

35



VII.

RECOMENDACIONES

Futuros investigadores, realizar un analisis de prediccion de las variables,
para establecer en qué medida la gestion del talento humano influye en la
calidad de servicio prestado, mediante un andlisis estadistico con

ecuaciones estructurales (SEM).

Al municipio, realizar una revision del proceso de gestion del talento
humano que realiza el departamento de recursos humanos, acogiéndose
a lo que establece SERVIR, afiadido, elaborar los perfiles segun

competencias para el puesto.

Al municipio, realizar una capacitacion mediante talleres vivenciales,
centrandose en los puntos del modelo SERVQUAL, haciendo énfasis en

la atencién empatica, el trato amable y respetuoso del usuario.

Futuros investigadores, hacer un nuevo analisis de correlacién del
proceso de reclutamiento de la GTH con la calidad de servicio en

servidores publicos con una muestra mayor de 100 casos.

Futuros investigadores, indagar si la seleccion de personal de la GTH
predice la calidad de servicio, mediante un andlisis de ecuaciones

estructurales (SEM).

Futuros investigadores, hacer un nuevo analisis de correlacion de la
capacitaciéon del personal de la GTH con la calidad de servicio en
servidores publicos con una muestra mayor de 100 casos.

Futuros investigadores, indagar si las recompensas de la GTH predicen la
calidad de servicio, mediante un andlisis de ecuaciones estructurales
(SEM).

Futuros investigadores, indagar si la evaluacion de desempefio de la GTH
predice la calidad de servicio, mediante un andlisis de ecuaciones

estructurales (SEM).
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ANEXO 1. OPERACIONALIZACION DE VARIABLE DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

Operacionalizacion de la variable de gestion del talento humano

Variable

Definicién conceptual

Definicién operacional

Dimensiones

Indicadores

Técnicas /Instrumentos/
Escala de medicién

Gestion
del
talento
humano

La variable de gestion del
talento humano se define
como las politicas y
estrategias empleados
para administrar a los
trabajadores, mediante
equipos que buscan el
desarrollo del talento, es
decir, trabajadores
tengan conocimiento,
sepan hacer las cosas,
puedan analizar el
entorno y que busque la
autorrealizacion
(Chiavenato, 2021).

La variable de
gestion del talento
humano se
operacionaliza con
la suma de los 16
items de respuesta
Likert que
establecen cinco
dimensiones con la
aplicacién del
Cuestionario de
Gestion del Talento
Humano (CGTH) de
Jara (2019).

Reclutamiento

Curriculum vitae
Entrevista personal
Contratacion
Promocidn interna

Seleccién

Actitud positiva
Iniciativa
Proactividad

Capacitacion

Talleres
Actualizacion
Plan de capacitacion

Recompensa

Motivacion
Reconocimientos
Autonomia

Evaluacioén de
desempefio

Participacion activa
Demanda de resultados
Actividades

Técnica: encuesta

Instrumento:
Cuestionario de
Gestion del Talento
Humano (CGTH)

Medida: ordinal




ANEXO 2. OPERACIONALIZACION DE VARIABLE DE CALIDAD DE SERVICIO

Operacionalizacion de la variable de problemas de calidad de servicio

Variable |Definicién conceptual Definicion operacional | Dimensiones Indicadores Técnicas /Instrumentos/
Escala de medicion
Calidad |La variable de calidad de |La variable de calidad | Fiabilidad Promesa Técnica: encuesta
de servicio se define como la | de servicio se Interés
servicio | percepcion que tiene una |operacionaliza con la Servicio inicial Instrumento:
persona sobre la|suma de los 22 items Registro SERVQUAL. Escala de
atencion recibida o un|de respuesta Likert que | Capacidad de | Exactitud Calidad de Servicio
producto y, si esta es|establece cinco | respuesta Rapidez
acorde, satisfactorio o|dimensiones con la Ayuda Medida: ordinal
insatisfactorio con las |aplicacion del modelo | Seguridad Confianza
expectativas que tenia|SERVQUAL de Seguridad
sobre el mismo | Parasuraman et al. Cortesia
(Parasuraman et al., | (1991). Conocimientos
1991). Empatia Atencion
Horario
Intereses
Necesidades
Elementos Apariencia
tangibles Instalaciones

Indumentaria
Materiales




ANEXO 3. MATRIZ DE CONSISTENCIA

GESTION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD DEL SERVICIO EN UNA MUNICIPALIDAD DE LA REGION LAMBAYEQUE

Metodologia

Tipo de investigacién: basica, cuantitativa

Disefio de investigacién: no experimental, transversal, correlacional

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEMS | ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Gestién del | La variable de gestién del | La variable de gestién del | Reclutamiento | Curriculum vitae 1 Ordinal
talento humano | talento humano se define | talento humano se Entrevista personal 2
como las politicas vy | operacionaliza con la suma Contratacion 3 Escala Likert
estrategias empleados para | de los 16 items de Promocion interna 4
administrar a los | respuesta Likert que | Seleccién Actitud positiva 5 1= nunca
trabajadores, mediante | establecen cinco Iniciativa 6 2=raravez
equipos que buscan el | dimensiones con la Proactividad 7 3= algunas
desarrollo del talento, es | aplicacién del Cuestionario Capacitacion Talleres ) veces
decir, trabajadores tengan | de Gestion del Talento Actualizacion 9 4= casi
conocimiento, sepan hgcer Humano (CGTH) de Jara Plan de capacitacion 10 sie_mpre
las cosas, puedan analizar | (2019). Recompensa Motivacion 11 5= siempre
el entorno y que busque la Reconocimientos 12
autorrealizacion Autonomia 13
(Chiavenato, 2009, 2020, — —— -
2021). EvaluaC|o~n de | Participacion activa 14
desempefio Demanda de resultados 15
Actividades 16
Calidad de | La variable de calidad de | La variable de calidad de | Fiabilidad Promesa 1,4 Ordinal
servicio servicio se define como la | servicio se operacionaliza Interés 2
percepcién que tiene una | conla suma de los 22 items Servicio inicial 3 Escala Likert
persona sobre la atencion | de respuesta Likert que Registro 5
recibida o un producto vy, si | establece cinco | Capacidad de | Exactitud 6 1=
esta es acorde, satisfactorio | dimensiones con la | respuesta Rapidez 7 totalmente
o insatisfactorio con las | aplicacion del modelo Ayuda 8,9 en
expectativas que tenia | SERVQUAL de "Seguridad Confianza 10 desacuerdo
sobre el mismo | Parasuraman et al. (1988, Seguridad 11 hasta 7 =
1991). Cortesia 12 totalmente
Conocimientos 13 en acuerdo




(Parasuraman et al., 1988,
1991).

Empatia Atencion 14,16
Horario 15
Intereses 17
Necesidades 18

Elementos Apariencia 19

tangibles Instalaciones 20
Indumentaria 21

Materiales

22




ANEXO 4. FICHAS TECNICAS

Instrumento 1. Cuestionario de gestion del talento humano

NOMBRE CGTH. Cuestionario de Gestiéon del Talento Humano
AUTOR Jara (2019)

PROCEDENCIA Lima

FINES Evaluar como se percibe la gestion del talento humano

en una organizacion

CONFIABILIDAD

Validacion: 0=.839 y w=.843
Presente estudio: a=.820 y w=.828.

ADMINISTRACION

Individual o colectiva

DURACION

10 minutos

SIGNIFICACION

Evaluar las dimensiones e indicadores de la gestion del
talento humano

TIPIFICACION

Se evalla a trabajadores del sector publico

USOS

Investigacion, organizacional

Instrumento 2. Cuestionario de calidad de servicio

NOMBRE SERVQUAL. Escala de Calidad de Servicio

AUTOR Parasuraman et al. (1988, 1991)

PROCEDENCIA Estados Unidos

FINES Evaluar la calidad de servicio que brindan los

trabajadores

CONFIABILIDAD

Validacion: a=.98
Presente estudio: 0=.905 y w=.920

ADMINISTRACION

Individual o colectiva

DURACION

15 minutos

SIGNIFICACION

Evaluar las dimensiones e indicadores de la calidad de
servicio

TIPIFICACION

Se evalla a trabajadores del sector publico

USOS

Investigacion, organizacional




ANEXO 4. INSTRUMENTOS PARA RECOPILAR DATOS
ENCUESTA DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

Edad: ...... Sexo: .........
A continuacion, se presenta interrogantes que tiene que ver con la forma en cémo
el area de recursos humanos de tu centro de trabajo, gestiona a los trabajadores.
Recuerde que sus respuestas son anonimas y reservadas, conteste segun las
siguientes opciones:

1 2 3 4 5
Nunca Rara vez Algunas Casi siempre Siempre
veces

1. ¢Considera que los datos que especifican su curriculum vitae son 1
importantes para reclutar al trabajador?

2. ¢ Considera que la entrevista personal ayuda a calificar el conocimiento 2
y facilidad de expresion verbal de la persona?

3. ¢Considera que la seleccién de personal es la mas adecuada como 3
para contratar personal idéneo para el puesto de trabajo?

4. ¢ Considera que se establece un procedimiento de promocién interna, 4
que permita al empleado conocer las oportunidades existentes dentro del

municipio?

5. ¢Considera que los trabajadores poseen actitudes y conductas 7
positivas en el municipio?

6. ¢, Considera que existe iniciativa por parte de los trabajadores a la hora 8
de efectuar actividades programadas?

7. ¢ Considera que existe proactividad por parte de los trabajadores del 9
municipio?

8. ¢ Considera que se recibe las capacitaciones y/o talleres a tiempo para 13
alcanzar las nuevas demandas de su trabajo por parte del municipio?

9. ¢ Considera que se realizan constantes actualizaciones para darles a 14
conocer la situacién actual del municipio?

10. ¢ Considera que el municipio cuenta con un plan de capacitaciones 15

para la mejora de competencias, habilidades y capacidades necesarias
para que el personal cumpla con los obijetivos institucionales?

11. ;Se siente motivado al realizar su trabajo? 16
12. ¢ El municipio le genera reconocimientos en relacion a sus destrezas 17
y tipo de trabajo que desempefia?

13. ¢Considera usted que tiene autonomia al momento de tomar 20
decisiones?

14. ¢ Considera que cuando hay un reto, todos los trabajadores participan 24
activamente para su cumplimiento?

15. ¢Considera que existe una gran demanda de obtener buenos 25
resultados en el trabajo?

16. ¢ Considera que existe suficiente equipo para realizar sus actividades 26
diarias?

*items de la escala original




ENCUESTA SERVQUAL (CALIDAD DE SERVICIO)

A continuacion, se presentan afirmaciones sobre tu opinidn del servicio que brindas
en tu centro de trabajo. Para cada afirmacion, indica en qué medida percibes que
hay/tiene las caracteristicas que describe dicha afirmacion. Puedes marcar desde
el 1 (completamente desacuerdo) hasta 7 (completamente de acuerdo). No hay
respuestas correctas ni incorrectas, recuerda que tus respuestas son anénimas y

confidenciales, por ello, sea lo mas sincero al marcar.

Totalmente endesacuerdo |1 |2 |34 |5|6 | 7| Totalmente de acuerdo

=

Cuando prometes hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.

2. Cuando un usuario tiene un problema, usted muestra un sincero
interés en resolverlo.

3. Usted, brinda al usuario un buen servicio desde la primera vez.

4. Usted, proporciona su servicio al usuario en el momento que
promete hacerlo.

5. Usted, insiste en dar al usuario un registro libre de errores.

6. Usted, les dice a los usuarios cuando exactamente se realizaran
los servicios.

7. Usted, brinda a los usuarios un servicio rapido.

8. Usted, siempre esta dispuesto a ayudar a los usuarios.

9. Usted, nunca esta demasiado ocupado cuando se trata de ayudar
al usuario.

10. Las conductas que usted tiene, trasmiten confianza en los
usuarios.

11. Los usuarios se sienten seguros en las consultas que realizan
con usted.

12. Usted, es cortés de forma constante con los usuarios.

13. Usted, tiene los conocimientos para responder las preguntas de
los usuarios.

14. Usted, brinda una atencién individualizada a los usuarios.

15. Usted, tiene un horario de atencién conveniente para todos los
usuarios.

16. Usted, a cada uno de los usuarios ofrece una atencion
personalizada.

17. Usted, tiene en cuenta los intereses de los usuarios.

18. Usted, entiende las necesidades especificas de los usuarios.

19. En la organizacidn tienen equipos de apariencia moderna para
atender a los usuarios.

20. Las instalaciones fisicas donde se atiende a los usuarios son
visualmente atractivas.

21. Usted atiende a los usuarios con indumentaria limpia y cuidada.

22. Los materiales que usted usa son visualmente atractivos para los

usuarios.

Muchas gracias por su participacion



ANEXO 5. VALIDACION DE POR JUECES

Instrumento de Gestién del Talento Humano

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “CGTH. Cuestionario de
Gestion del Talento Humano”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al

quehacer educativo. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: | Jackeline Garrido Prado
Grado profesional: | Maestria (x ) Doctor ( )
Area de formacién académica: | Clinica ( ) Social ( )
Educativa (x ) Organizacional (x )

Areas de experiencia profesional: | Educacién

Institucion donde labora: | 006 Virgen de Guadalupe, Lagunas

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afios ( )

el area: | Mas de 5 afios  (x )

Experiencia en Investigacion | Juez revisora de instrumentos en educacion y psicologia

Psicométrica: | educativa

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

3 Dados’dil Sunitionisic Srkliasi & ias T I

Nombre de la Prueba: | CGTH. Cuestionario de Gestion del Talento Humano

Autora: |Jara (2019)

Procedencia: | Lima

Administracién: | Individual o colectiva

Tiempo de aplicacién: | 10 minutos

Ambito de aplicacion: | Adultos

Significacion: |Evaluar las dimensiones e indicadores de la gestién del talento

humano
4, Soporte tedrico
Escala/AREA [Subescala Definicién
Gestion del Reclutamiento Para reclutar personal primero se precisa y se capta al postulante
talento humano para ocupar segun perfil que se requiere en la empresa.

Utilizando diferentes recursos para captar personal calificado,

como, los spots publicitarios, redes sociales y oficinas de
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reclutamiento, a fin de que este personal cuente con destrezas vy
aptitudes (Chiavenato, 2009, 2020, 2021)

Seleccion

Este proceso se elige los posibles aspirantes que retinan con los
perfiles que requiera la empresa. Que estos candidatos cuenten
al momento de ser evaluados con experiencia y destrezas de los|
postulantes por medio de diferentes instrumentos con la finalidad|
de ser evaluados. Con la finalidad que estos aspirantes escogidos|
puedan adaptarse a los requerimientos de la organizacion
(Chiavenato, 2009, 2020, 2021).

Capacitacion

El valor de la preparacion del personal para perfeccionar sus
conocimientos. La formaciéon del personal seria a través de|
programas y aprendizaje en el centro laboral, invirtiendo en el
crecimiento del personal para perfeccionar su rendimiento dentro|
de la empresa (Chiavenato, 2009, 2020, 2021)

Recompensa

Método de premios para los trabajadores como; sueldos, bonos,
beneficios y otros. Con la finalidad de incentivar y lograr conservar|
a los trabajadores con mayor destreza y habilidades a fin de|
contribuir con la empresa (Chiavenato, 2009, 2020, 2021).

Evaluacion de

idesempeno

Procedimiento indispensable para la medicion de la productividad
del empleado y poder darle constantes capacitaciones, con el
objetivo de ejecutar programas de evaluacion que sean|

razonables e imparciales (Chiavenato, 2009, 2020, 2021).

5. P Sl i Litiiool S

A continuacion, a usted le presento el “Cuestionario de Gestion del Talento Humano (CGTH)”

elaborado por Jara en el afio 2019. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de

los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

CLARIDAD 1. No cumple con el [El item no es claro.

El item se comprende (criterio

facilmente, es decir, su El item requiere bastantes modificaciones o
sintacticay semantica son una modificacion muy grande en el uso de las|
ladecuadas. 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por

la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

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

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y

sintaxis adecuada.
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ICOHERENCIA El item tiene
relacion logica con la dimension o

indicador que esta midiendo.

1. Totalmente en
desacuerdo (no

icumple con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la

dimension.

2. Desacuerdo (bajo|

El item tiene una relacién tangencial /lejana

(moderado nivel)

nivel de acuerdo) [con la dimensién.
El item tiene una relacion moderada con la
3. Acuerdo dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de

IAcuerdo (alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con

la dimension que esta midiendo.

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

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin que se
\vea afectada la medicion de la dimension.

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 valoracién, asi como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: reclutamiento, seleccion, capacitaciéon, recompensa y evaluacién de

desempefio
. Primera dimension: reclutamiento
. Objetivos de la Dimensién: evaluar los puntos considerados para el reclutamiento
Observaciones/
© « | Recomendaciones
(5] O
¥ hel = =
Indicador item 8 S g
= d= )
8 5] []
O (@] o
Curriculum | 1. ¢ Considera que los datos que
vitae especifican su curriculum vitae son 4 4 4
importantes para reclutar al trabajador?
Entrevista 2. ;Considera que la entrevista personal
personal ayuda a calificar el conocimiento y i 4 A
facilidad de expresion verbal de la
persona?
Contratacion | 3. ¢ Considera que la seleccion de
personal es la mas adecuada como para 4 n 4
contratar personal idéneo para el puesto
de trabajo?
Promocién | 4. ;Considera que se establece un
interna procedimiento de promocién interna, que
permita al empleado conocer las 4 4 4
oportunidades existentes dentro del
municipio?
. Segunda dimension: selecciéon
. Objetivos de la Dimensién: evaluar los criterios en el proceso de seleccion
@ © Observaciones/
2 g g Recomendaciones
! i 2 8 e
Indicador Item K] 2 )
°l 8| &
Actitud 5. ¢ Considera que los trabajadores
positiva poseen actitudes y conductas positivas 4 4 4
en el municipio?
Iniciativa 6. ¢ Considera que existe iniciativa por
parte de los trabajadores a la hora de 4 4 4
efectuar actividades programadas?
Proactividad 7. ¢ Considera que existe proactividad
por parte de los trabajadores del 4 4 4
municipio?
Tercera dimension: capacitacion
. Objetivos de la Dimension: evaluar los criterios que se consideran como parte de la capacitacion
@ & Observacione_s/
k] g (C'i Recomendaciones
: 9 o ©
Indicador item kS g K
°l 8| &
Talleres 8. ¢ Considera que se recibe las 4 4 4
capacitaciones y/o talleres a tiempo
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para alcanzar las nuevas demandas de
su trabajo por parte del municipio?
Actualizacion | 9. ¢ Considera que se realizan
constantes actualizaciones para darles 4 4 4
a conocer la situacion actual del
municipio?
Plan de 10. ¢ Considera que el municipio
capacitacion cuenta con un plan de capacitaciones
para la mejora de competencias, 4 4 4
habilidades y capacidades necesarias
para que el personal cumpla con los
objetivos institucionales?
Cuarta dimensién: recompensa
. Objetivos de la Dimension: evaluar los indicadores de recompensa
& & Observaciongs/
3 g g Recomendaciones
1 0 o ©
Indicador item 3 g K
o [} (7}
(&) o
Motivacién 11. ¢ Se siente motivado al realizar 4 4 4
su trabajo?
Reconocimientos | 12. ¢ El municipio le genera
reconocimientos en relacién a sus
: Y 4 4 4
destrezas y tipo de trabajo que
desempena?
Autonomia 13. ¢ Considera usted que tiene
autonomia al momento de tomar 4 4 4
decisiones?
Quinta dimensién: evaluacion del desempeiio
. Objetivos de la Dimension: evaluar indicadores de la evaluaciéon de desempefio
@ o Observaciongs/
° g o Recomendaciones
3 = o ]
Indicador item 8 g ®
°l 8| &
Participacion | 14. ¢ Considera que cuando hay un
activa reto, todos los trabajadores participan 4 4 4
activamente para su cumplimiento?
Demanda de 15. ¢ Considera que existe una gran
resultados demanda de obtener buenos 4 4 4
resultados en el trabajo?
Actividades 16. ¢ Considera que existe suficiente
equipo para realizar sus actividades 4 4 4
diarias?
Mg. Jackeline Garrido Prade

CPPe. N° 0183365
DNI 16788642
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Evaluacién por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “SERVQUAL. Escala de
Calidad de Servicio". La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea vélido y
que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer

educativo. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: | Jackeline Garrido Prado
Grado profesional: | Maestria (x ) Doctor ( )
Area de formacion académica: | Clinica ( ) Social ( )
Educativa (x ) Organizacional (x )

Areas de experiencia profesional: | Educacién

Institucion donde labora: | 006 Virgen de Guadalupe, Lagunas

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afios ( )

el area: | Mas de 5 afos (x )

Experiencia en Investigacion | Juez revisora de instrumentos en educacion y psicologia

Psicométrica: | educativa

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

], Dat el C sionaric Evaluaclén G a5 T L
Nombre de la Prueba: | SERVQUAL. Escala de Calidad de Servicio

Autora: Parasuraman et al. (1988, 1991)

Procedencia: | Estados Unidos

Administracion: | Individual o colectiva

Tiempo de aplicacién: | 15 minutos

Ambito de aplicacion: | Adultos

Significacion: | Evaluar las dimensiones e indicadores de la calidad de servicio

4. Soporte tedrico
Escala/AREA [Subescala Definicion
Calidad de Fiabilidad Consiste en cumplir con el servicio prometido de forma inmediata|
servicio al usuario, ofreciendo un buen servicio de calidad sin fallos ¥
cumpliendo con los plazos ofrecidos y acordados con los clientes|
(Parasuraman et al., 1988, 1991; Shi & Shang, 2020).
Capacidad de Se refiere a la voluntad y rapidez del trabajador para brindar un|
respuesta servicio eficaz, atendiendo de manera adecuada las necesidades|
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y requerimientos del cliente (Parasuraman et al., 1988, 1991; Shi
& Shang, 2020).

Seguridad

En esta dimension, el cliente evalia qué tan seguro es el servicio
que se proporciona y si no implica riesgos. También se refiere a|
la proteccién de la informacién personal de los clientes, lo que les|
brinda confianza y seguridad en los servicios que se les ofrecen|
(Parasuraman et al., 1988, 1991; Shi & Shang, 2020).

Empatia

Se refiere a la capacidad del trabajador para brindar un servicio|
de manera amigable y comprensiva, ofreciendo una atencion|
personalizada al cliente (Parasuraman et al., 1988, 1991; Shi &
Shang, 2020).

Elementos

tangibles

Se refiere a la parte fisica de las instalaciones y los recursos|
humanos utilizados para proporcionar el servicio a los usuarios.
Estos recursos humanos e infraestructura influyen en la calidad|
del servicio y son evaluados por el cliente, quien observa la|
apariencia y la limpieza del entorno y del personal (Parasuraman|
et al., 1988, 1991; Shi & Shang, 2020).

5. P g i il ket

A continuacion, a usted le presento el “SERVQUAL. Escala de Calidad de Servicio” elaborado por

Parasuraman y colaboradores en 1988. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno

de los items segun corresponda.

ICategoria Callificacion Indicador

ICLARIDAD 1. No cumple con el |El item no es claro.

El item se comprende (criterio

facilmente, es decir, su El item requiere bastantes modificaciones o
sintacticay semantica son una modificacion muy grande en el uso de las|
ladecuadas. 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por

la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

ISe requiere una modificacién muy especifica

de algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y

sintaxis adecuada.

ICOHERENCIA El item tiene
relacion logica con la dimension o

indicador que esta midiendo.

1. Totalmente en
desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la

dimension.

2. Desacuerdo (bajo|

nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

El item tiene una relacion moderada con la
3. Acuerdo dimension que se esta midiendo.

(moderado nivel)

4. Totalmente de El item se encuentra esta relacionado con

lAcuerdo (alto nivel) [la dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o importante, |1. No cumple con el [El item puede ser eliminado sin que se

les decir debe ser incluido. criterio \vea afectada la medicion de la dimension.
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 valoracién, asi como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos

tangibles.
. Primera dimension: fiabilidad
. Objetivos de la Dimensién: evaluar indicadores de fiabilidad
Observaciones/
© « | Recomendaciones
g| g
. el
Indicador Item 3 o g
= 2 kS
8 5] ()
o o o
Promesa 1. Cuando prometes hacer algo en cierto 4 4 4
tiempo, lo cumple.
4. Usted, proporciona su servicio al
usuario en el momento que promete 4 4 4
hacerlo.
Interés 2. Cuando un usuario tiene un
problema, usted muestra un sincero 4 4 4
interés en resolverlo.
Servicio 3. Usted, brinda al usuario un buen 4 4 4
inicial servicio desde la primera vez.
Registro 5. Usted, insiste en dar al usuario un
S 2 4 4 4
registro libre de errores.
. Segunda dimensién: capacidad de respuesta
. Objetivos de la Dimension: evaluar los indicadores de la capacidad de respuesta
© Observaciones/
R © %
T (3} ‘o | Recomendaciones
[ = [ =
z 2 o Y
Indicador Item ®© 2 o
o <) [}
(6] o
Exactitud 6. Usted, les dice a los usuarios
cuando exactamente se realizaran los 4 4 4
servicios.
Rapidez 7. Usted, brinda a los usuarios un 4 4 4
servicio rapido.
Ayuda 8. Usted, siempre esta dispuesto a 4 4 4
ayudar a los usuarios.
9. Usted, nunca esta demasiado
ocupado cuando se trata de ayudar al 4 4 4
usuario.
Tercera dimension: seguridad
. Objetivos de la Dimension: evaluar los indicadores de la seguridad
© Observaciones/
Ko © .
3 3] ‘o | Recomendaciones
[~ [ =
d % o ©
Indicador item 3 8 3
o <} [}
(6] o
Confianza 10. Las conductas que usted tiene,
trasmiten confianza en los usuarios. 4 4 4
Seguridad 11. Los usuarios se sienten seguros
en las consultas que realizan con 4 4 4
usted.
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Cortesia 12. Usted, es cortés de forma a a 4
constante con los usuarios.
Conocimientos | 13. Usted, tiene los conocimientos
para responder las preguntas de los 4 4 4
usuarios.
Cuarta dimension: empatia
. Objetivos de la Dimension: evaluar los indicadores de empatia
p o | Observaciones/
o o E Recomendaciones
) " = o g
Indicador Item Kol 2 o
[&] [} [7]
(&) o
Atencion 14. Usted, brinda una atencion a a 4
individualizada a los usuarios.
16. Usted, a cada uno de los
usuarios ofrece una atencion 4 4 4
personalizada.
Horario 15. Usted, tiene un horario de
atencion conveniente para todos los 4 4 4
usuarios.
Intereses 17. Usted, tiene en cuenta los
. . 4 4 4
intereses de los usuarios.
Necesidades 18. Usted, entiende las necesidades 4 4 n
especificas de los usuarios.
Quinta dimensién: elementos tangibles
. Objetivos de la Dimension: evaluar indicadores de elementos tangibles
. o Observaciones/
o © ‘e | Recomendaciones
| B| §
Indicador ftem @ o B
(5] [+] ©
(&) o
Apariencia 19. En la organizacion tienen equipos
de apariencia moderna para atender a 4 4 4
los usuarios.
Instalaciones | 20. Las instalaciones fisicas donde se
atiende a los usuarios son visualmente 4 4 4
atractivas.
Indumentaria |21. Usted atiende a los usuarios con a 4 i
indumentaria limpia y cuidada.
Materiales 22. Los materiales que usted usa son
visualmente atractivos para los 4 4 4
usuarios.
o)
Mg. Jackeline Garrido Prade

CPPe. N° 0183365
DNI 16788642
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Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “CGTH. Cuestionario de
Gestion del Talento Humano”. 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 educativo. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: | Juan Carlos Pérez Bautista
Grado profesional: | Maestria (x ) Doctor ( )
Area de formacion académica: | Clinica ( ) Social ( )
Educativa (x ) Organizacional (x )

Areas de experiencia profesional: | Educacion, organizacional

Institucion donde labora: | Docente universitario de la UCV

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afios ( )

el area: | Mas de 5afos  (x )

Experiencia en Investigacion | Docente universitario e investigador
Psicométrica:

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

3. Datos del Gusstioniris Evalusalie & ias T I

Nombre de la Prueba: | CGTH. Cuestionario de Gestion del Talento Humano

Autora: | Jara (2019)

Procedencia: |Lima

Administracién: | Individual o colectiva

Tiempo de aplicacion: | 10 minutos

Ambito de aplicacién: | Adultos

Significacion: |Evaluar las dimensiones e indicadores de la gestion del talentol

humano
4. Soporte tedrico
Escala/AREA [Subescala Definicion
(Gestion del Reclutamiento Para reclutar personal primero se precisa y se capta al postulante|
talento humano para ocupar segun perfil que se requiere en la empresa.

Utilizando diferentes recursos para captar personal calificado

como, los spots publicitarios, redes sociales y oficinas de|
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reclutamiento, a fin de que este personal cuente con destrezas vy
aptitudes (Chiavenato, 2009, 2020, 2021)

Seleccion

Este proceso se elige los posibles aspirantes que retinan con los
perfiles que requiera la empresa. Que estos candidatos cuenten
al momento de ser evaluados con experiencia y destrezas de los|
postulantes por medio de diferentes instrumentos con la finalidad|
de ser evaluados. Con la finalidad que estos aspirantes escogidos|
puedan adaptarse a los requerimientos de la organizacion
(Chiavenato, 2009, 2020, 2021).

Capacitacion

El valor de la preparacion del personal para perfeccionar sus
conocimientos. La formacién del personal seria a través de|
programas y aprendizaje en el centro laboral, invirtiendo en el
crecimiento del personal para perfeccionar su rendimiento dentro|
de la empresa (Chiavenato, 2009, 2020, 2021)

Recompensa

Método de premios para los trabajadores como; sueldos, bonos,
beneficios y otros. Con la finalidad de incentivar y lograr conservar|
a los trabajadores con mayor destreza y habilidades a fin de|
contribuir con la empresa (Chiavenato, 2009, 2020, 2021).

Evaluacion de

idesempeno

Procedimiento indispensable para la medicion de la productividad
del empleado y poder darle constantes capacitaciones, con el
objetivo de ejecutar programas de evaluacion que sean|

razonables e imparciales (Chiavenato, 2009, 2020, 2021).

5. P Sl i Litiiool S

A continuacion, a usted le presento el “Cuestionario de Gestion del Talento Humano (CGTH)”

elaborado por Jara en el afio 2019. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de

los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

CLARIDAD 1. No cumple con el [El item no es claro.

El item se comprende (criterio

facilmente, es decir, su El item requiere bastantes modificaciones o
sintacticay semantica son una modificacion muy grande en el uso de las|
ladecuadas. 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por

la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

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

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y

sintaxis adecuada.
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ICOHERENCIA El item tiene
relacion logica con la dimension o

indicador que esta midiendo.

1. Totalmente en
desacuerdo (no

icumple con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la

dimension.

2. Desacuerdo (bajo|

El item tiene una relacién tangencial /lejana

(moderado nivel)

nivel de acuerdo) [con la dimensién.
El item tiene una relacion moderada con la
3. Acuerdo dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de

IAcuerdo (alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con

la dimension que esta midiendo.

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

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin que se
\vea afectada la medicion de la dimension.

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 valoracién, asi como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: reclutamiento, seleccion, capacitaciéon, recompensa y evaluacién de

desempefio
. Primera dimension: reclutamiento
. Objetivos de la Dimensién: evaluar los puntos considerados para el reclutamiento
Observaciones/
© « | Recomendaciones
(5] O
¥ hel = =
Indicador item 8 S g
= d= )
8 5] []
O (@] o
Curriculum | 1. ¢ Considera que los datos que
vitae especifican su curriculum vitae son 4 4 4
importantes para reclutar al trabajador?
Entrevista 2. ;Considera que la entrevista personal
personal ayuda a calificar el conocimiento y i 4 A
facilidad de expresion verbal de la
persona?
Contratacion | 3. ¢ Considera que la seleccion de
personal es la mas adecuada como para 4 n 4
contratar personal idéneo para el puesto
de trabajo?
Promocién | 4. ;Considera que se establece un
interna procedimiento de promocién interna, que
permita al empleado conocer las 4 4 4
oportunidades existentes dentro del
municipio?
. Segunda dimension: selecciéon
. Objetivos de la Dimensién: evaluar los criterios en el proceso de seleccion
@ © Observaciones/
2 g g Recomendaciones
! i 2 8 e
Indicador Item K] 2 )
°l 8| &
Actitud 5. ¢ Considera que los trabajadores
positiva poseen actitudes y conductas positivas 4 4 4
en el municipio?
Iniciativa 6. ¢ Considera que existe iniciativa por
parte de los trabajadores a la hora de 4 4 4
efectuar actividades programadas?
Proactividad 7. ¢ Considera que existe proactividad
por parte de los trabajadores del 4 4 4
municipio?
Tercera dimension: capacitacion
. Objetivos de la Dimension: evaluar los criterios que se consideran como parte de la capacitacion
@ & Observacione_s/
k] g (C'i Recomendaciones
: 9 o ©
Indicador item kS g K
°l 8| &
Talleres 8. ¢ Considera que se recibe las 4 4 4
capacitaciones y/o talleres a tiempo
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para alcanzar las nuevas demandas de
su trabajo por parte del municipio?
Actualizacion | 9. ¢ Considera que se realizan
constantes actualizaciones para darles 4 4 4
a conocer la situacion actual del
municipio?
Plan de 10. ¢ Considera que el municipio
capacitacion cuenta con un plan de capacitaciones
para la mejora de competencias, 4 4 4
habilidades y capacidades necesarias
para que el personal cumpla con los
objetivos institucionales?
Cuarta dimensién: recompensa
. Objetivos de la Dimension: evaluar los indicadores de recompensa
& & Observaciongs/
3 g g Recomendaciones
2 o ©
Indicador item 3 g K
o [} (7}
(&) o
Motivacién 11. ¢ Se siente motivado al realizar 4 4 4
su trabajo?
Reconocimientos | 12. ¢ El municipio le genera
reconocimientos en relacién a sus
: Y 4 4 4
destrezas y tipo de trabajo que
desempena?
Autonomia 13. ¢ Considera usted que tiene
autonomia al momento de tomar 4 4 4
decisiones?
Quinta dimensién: evaluacién del desempefo
. Objetivos de la Dimension: evaluar indicadores de la evaluaciéon de desempefio
@ o Observaciongs/
° g o Recomendaciones
3 =2 o ]
Indicador item 8 g K
°l 8| &
Participacion | 14. ¢ Considera que cuando hay un
activa reto, todos los trabajadores participan 4 4 4
activamente para su cumplimiento?
Demanda de |15. ;Considera que existe una gran
resultados demanda de obtener buenos 4 4 4
resultados en el trabajo?
Actividades 16. ¢ Considera que existe suficiente
equipo para realizar sus actividades 4 4 4
diarias?

o

\.
Mg Jiar Cures Pirez Bautista
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “SERVQUAL. Escala de

Calidad de Servicio”. La evaluacién 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

educativo. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Juan Carlos Pérez Bautista

Grado profesional: | Maestria (x ) Doctor ( )
Area de formacion académica: | Clinica ( ) Social ( )
Educativa (x ) Organizacional (x )

Areas de experiencia profesional:

Educacioén, organizacional

Institucion donde labora:

Docente universitario de la UCV

Tiempo de experiencia profesional en

el area:

2 a4 afos ( )

Mas de 5 afios  (x )

Experiencia en Investigacion

Psicométrica:

Docente universitario e investigador

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

3. Datos del Gusstioniris Evalusalie & ias T I

Nombre de la Prueba: | SERVQUAL. Escala de Calidad de Servicio

Autora: Parasuraman et al. (1988, 1991)

Procedencia:

Estados Unidos

Administracion:

Individual o colectiva

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacién: | Adultos

Significacion: | Evaluar las dimensiones e indicadores de la calidad de servicio
4. Soporte tedrico
Escala/AREA [Subescala Definicion
Calidad de Fiabilidad Consiste en cumplir con el servicio prometido de forma inmediatal
servicio

al usuario, ofreciendo un buen servicio de calidad sin fallos y|
cumpliendo con los plazos ofrecidos y acordados con los clientes
(Parasuraman et al., 1988, 1991; Shi & Shang, 2020).

Capacidad de

respuesta

Se refiere a la voluntad y rapidez del trabajador para brindar un

servicio eficaz, atendiendo de manera adecuada las necesidades
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y requerimientos del cliente (Parasuraman et al., 1988, 1991; Shi
& Shang, 2020).

Seguridad

En esta dimension, el cliente evallia qué tan seguro es el servicio|
que se proporciona y si no implica riesgos. También se refiere a|
la proteccién de la informacién personal de los clientes, lo que les|
brinda confianza y seguridad en los servicios que se les ofrecen|
(Parasuraman et al., 1988, 1991; Shi & Shang, 2020).

Empatia

Se refiere a la capacidad del trabajador para brindar un servicio|
de manera amigable y comprensiva, ofreciendo una atencion|
personalizada al cliente (Parasuraman et al., 1988, 1991; Shi &
Shang, 2020).

Elementos

tangibles

Se refiere a la parte fisica de las instalaciones y los recursos|
humanos utilizados para proporcionar el servicio a los usuarios.
Estos recursos humanos e infraestructura influyen en la calidad|
del servicio y son evaluados por el cliente, quien observa la
apariencia y la limpieza del entorno y del personal (Parasuraman|
et al., 1988, 1991; Shi & Shang, 2020).

5. P g i il ket

A continuacion, a usted le presento el “SERVQUAL. Escala de Calidad de Servicio” elaborado por

Parasuraman y colaboradores en 1988. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno

de los items segun corresponda.

ICategoria Callificacion Indicador

ICLARIDAD 1. No cumple con el |El item no es claro.

El item se comprende (criterio

facilmente, es decir, su El item requiere bastantes modificaciones o
sintacticay semantica son una modificacion muy grande en el uso de las|
ladecuadas. 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por

la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

ISe requiere una modificacién muy especifica

de algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y

sintaxis adecuada.

ICOHERENCIA El item tiene
relacion logica con la dimension o

indicador que esta midiendo.

1. Totalmente en
desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la

dimension.

2. Desacuerdo (bajo|

nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

El item tiene una relacion moderada con la
3. Acuerdo dimension que se esta midiendo.

(moderado nivel)

4. Totalmente de El item se encuentra esta relacionado con

lAcuerdo (alto nivel) [la dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o importante, |1. No cumple con el [El item puede ser eliminado sin que se

les decir debe ser incluido. criterio \vea afectada la medicion de la dimension.
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 valoracién, asi como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos

tangibles.
. Primera dimension: fiabilidad
. Objetivos de la Dimensién: evaluar indicadores de fiabilidad
Observaciones/
© « | Recomendaciones
g| g
. el
Indicador Item 3 o g
= 2 kS
8 5] ()
o o o
Promesa 1. Cuando prometes hacer algo en cierto 4 4 4
tiempo, lo cumple.
4. Usted, proporciona su servicio al
usuario en el momento que promete 4 4 4
hacerlo.
Interés 2. Cuando un usuario tiene un
problema, usted muestra un sincero 4 4 4
interés en resolverlo.
Servicio 3. Usted, brinda al usuario un buen 4 4 4
inicial servicio desde la primera vez.
Registro 5. Usted, insiste en dar al usuario un
S g 4 4 4
registro libre de errores.
. Segunda dimensién: capacidad de respuesta
. Objetivos de la Dimension: evaluar los indicadores de la capacidad de respuesta
© Observaciones/
R © %
T (3} ‘o | Recomendaciones
[ = [ =
; 2 2 g
Indicador Item o 2 o
o <) [}
(6] o
Exactitud 6. Usted, les dice a los usuarios
cuando exactamente se realizaran los 4 4 4
servicios.
Rapidez 7. Usted, brinda a los usuarios un 4 4 4
servicio rapido.
Ayuda 8. Usted, siempre esta dispuesto a 4 4 4
ayudar a los usuarios.
9. Usted, nunca esta demasiado
ocupado cuando se trata de ayudar al 4 4 4
usuario.
Tercera dimension: seguridad
. Objetivos de la Dimension: evaluar los indicadores de la seguridad
© Observaciones/
8 © ;
3 3] ‘o | Recomendaciones
[~ [ =
" =2 o ©
Indicador item 3 8 3
o <} [}
(6] o
Confianza 10. Las conductas que usted tiene,
trasmiten confianza en los usuarios. 4 4 4
Seguridad 11. Los usuarios se sienten seguros
en las consultas que realizan con 4 4 4
usted.
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Cortesia

12. Usted, es cortés de forma
constante con los usuarios.

Conocimientos

13. Usted, tiene los conocimientos
para responder las preguntas de los
usuarios.

Cuarta dimension: empatia

. Objetivos de la Dimension: evaluar los indicadores de empatia

Indicador

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Atencién

14. Usted, brinda una atencién
individualizada a los usuarios.

~

I

~

16. Usted, a cada uno de los
usuarios ofrece una atencion
personalizada.

Horario

15. Usted, tiene un horario de
atencion conveniente para todos los
usuarios.

Intereses

17. Usted, tiene en cuenta los
intereses de los usuarios.

Necesidades

18. Usted, entiende las necesidades
especificas de los usuarios.

Quinta dimensién: elementos tangibles

. Objetivos de la Dimension: evaluar indicadores de elementos tangibles

Indicador

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Apariencia

19. En la organizacion tienen equipos
de apariencia moderna para atender a
los usuarios.

~

Instalaciones

20. Las instalaciones fisicas donde se
atiende a los usuarios son visualmente
atractivas.

Indumentaria

21. Usted atiende a los usuarios con
indumentaria limpia y cuidada.

Materiales

22. Los materiales que usted usa son
visualmente atractivos para los
usuarios.

5

Mg Jis Carfs ez Btista

C.PsPN° 13212
DNI 42760833




£

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

PERU | Ministerio de Educacion | gqy,cacion Superior Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccion de Documentacion e Informacién Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacion contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO

Apeliidos PEREZ BAUTISTA
Nombres JUAN CARLOS
Tipo de Documento de Identidad DNI
Numero de Documento de Identidad 42760833
INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
Rector ORBEGOSO VENEGAS BRIJALDO SIGIFREDO
Secretario General SANTISTEBAN CHAVEZ VICTOR RAFAEL
Decano MOYA RONDO RAFAEL MARTIN
INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico MAESTRO
Denominacion MAGISTER EN PSICOLOGIA CLINICA Y DE LA SALUD
Fecha de Expedicion 05/04/2013
Resolucion/Acta 0406-2013-UCV
Diploma A1532727
Fecha Matricula Sin informacion (*****)
Fecha Egreso Sin informacion (*****)
= N Ceedeemsindelscorsmnci: AR SUNEDU

Firmado digitaimente por:
UPERINTENDENCIA NACIONAL DE EDUCACION
SUPERIOR UNIVERSITARIA
Motivo: Servidor de
Agente automatizado.
Fecha: 14/12/2023 18:37:06-0500

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
_I Unidad de Registro de Grados y Titulos

. Superintendencia Nacional de Educacion
CODIGO VIRTUAL 0001604468 Superior Universitaria - Sunedu

Esta constancia puede ser verificada en el sitio web de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria - Sunedu
(www.sunedu.gob.pe), utilizando lectora de codigos o teléfono celular enfocando al codigo QR. El celular debe poseer un software gratuito
descargado desde internet.

Documento electronico emitido en el marco de la Ley N° Ley N° 27269 — Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su Reglamento
aprobado mediante Decreto Supremo N° 052-2008-PCM.

(*) El presente documento deja constancia Unicamente del registro del Grado o Titulo que se senala.

(*****) La falta de informacion de este campo, no involucra por si misma un error o la invalidez de la inscripcion del grado y/o titulo, puesto
que, a la fecha de su registro, no era obli dicha inf ion. Sin perjuicio de lo sefalado, de requerir mayor detalle, puede
contactarnos a nuestra central telefonica: 01 500 3930, de lunes a viemes, de 08: 30 am. a 4:30 p.m.

Calle Aldabas N°337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - Peru / (511) 500-3930



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacién por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “CGTH. Cuestionario de
Gestion del Talento Humano”. La evaluacién 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 educativo. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez. | Jo;¢ An/rnrd AGurro MNow reps

Grado profesional: | Maestria ( X ) Doctor ( )
Area de formacién académica: | Clinica  ( ) Social ( )
Educativa ( ) Organizacional x )

Areas de experiencia profesional: | )epapralovio P Decistes % ﬁ_] U a0y

Institucion donde labora: | <epyicio D Aoy initAGion! Femomfaa - CHAYD -

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afios ( )
el drea: | Mas de 5afios  ( )

‘ Experiencia en Investigacion:

2, Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3, Datos del Cuestionario Evaluacién C - L
Nombre de la Prueba: | CGTH. Cuestionario de Gestion del Talento Humano

Autora: | Jara (2019)

Procedencia: |Lima

Administracion: | Individual o colectiva

Tiempo de aplicacion: | 10 minutos

Ambito de aplicacion: | Adultos

Significacion: Evaluar las dimensiones e indicadores de la gestion del talento

humano
4. Soporte teérico
Escala/AREA [Subescala Definicion
Gestion del IReclutamiento Para reclutar personal primero se precisa y se capta al postulant
talento humano para ocupar segun perfil que se requiere en la empresa,

Utilizando diferentes recursos para captar personal calificad
como, los spots publicitarios, redes sociales y oficinas d
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reclutamiento, a fin de que este personal cuente con destrezas
aptitudes (Chiavenato, 2009, 2020, 2021)

ISeleccion

Este proceso se elige los posibles aspirantes que reinan con los
perfiles que requiera la empresa. Que estos candidatos cuenten
al momento de ser evaluados con experiencia y destrezas de los|
postulantes por medio de diferentes instrumentos con la finalidad
de ser evaluados. Con la finalidad que estos aspirantes escogidos
puedan adaptarse a los requerimientos de la organizacion
(Chiavenato, 2009, 2020, 2021).

ICapacitacion

El valor de la preparacion del personal para perfeccionar su
conocimientos. La formacién del personal seria a través def
programas y aprendizaje en el centro laboral, invirtiendo en e
crecimiento del personal para perfeccionar su rendimiento dentro
de la empresa (Chiavenato, 2009, 2020, 2021)

Recompensa

Método de premios para los trabajadores como; sueldos, bonos,
beneficios y otros. Con la finalidad de incentivar y lograr conserva

a los trabajadores con mayor destreza y habilidades a fin de]
contribuir con la empresa (Chiavenato, 2009, 2020, 2021).

Evaluacion de
desempefio

Procedimiento indispensable para la medicién de la productividad
del empleado y poder darle constantes capacitaciones, con e
objetivo de ejecutar programas de evaluacion que sean|
razonables e imparciales (Chiavenato, 2009, 2020, 2021).

5 p tacién de i ; i kez:
A continuacién, a usted le presento el “Cuestionario de Gestion del Talento Humano (CGTHY’
elaborado por Jara en el afio 2019. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de

los items segun corresponda.

ICategoria [Calificacion Indicador

ICLARIDAD 1. No cumple con el [El item no es claro.

El item se comprende [criterio )

faciimente, es decir, su El item requiere bastantes modificaciones o
intacticay semantica son una modificacién muy grande en el uso de las|
decuadas. 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por

la ordenacién de estas.

Se requiere una modificacion muy especifica
3. Moderado nivel  (de algunos de los términos del item.

El item es claro, tiene semantica y

4. Alto nivel sintaxis adecuada.
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COHERENCIA El item tiene
relacién légica con la dimensién o
indicador que esta midiendo.

1. Totalmente en
desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la
dimensién.

2. Desacuerdo

(bajoEl item tiene una relacion tangencial /lejana

(moderado nivel)

nivel de acuerdo) [con la dimensién.
El item tiene una relacién moderada con la
3. Acuerdo dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra esté relacionado con
la dimension que esta midiendo.

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

1. No cumple con el
icriterio

El item puede ser eliminado sin que se
\vea afectada la medicién de la dimensién.

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 valoracién, asi como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

" [3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: reclutamiento, seleccion, capacitacion, recompensa y evaluacién de
desempenio

. Primera dimension: reclutamiento

. Objetivos de la Dimension: evaluar los puntos considerados para el reclutamiento
Observaciones/
8 «@ | Recomendaciones

) o] S 2
Indicador item 8 9 g
= £ K

o s} [0}

o (3] [v4

Curriculum | 1. ¢ Considera que los datos que

vitae especifican su curriculum vitae son

importantes para reclutar al trabajador?

Entrevista 2. ;Considera que la entrevista personal

personal ayuda a calificar el conocimiento y ;
facilidad de expresion verbal de la 4{

persona?

Contratacién | 3. ¢ Considera que Ia seleccion de

personal es la mas adecuada como para

contratar personal idéneo para el puesto L' L[ A{

o g
=,
=

-
A

de trabajo?
Promocion | 4. ; Considera que se establece un
interna procedimiento de promocién interna, que
permita al empleado conocer las L{
oportunidades existentes dentro del (-( k{
municipio?
. Segunda dimension: seleccion
. Objetivos de la Dimension: evaluar los criterios en el proceso de seleccion
@ o | Observaciones/
B e ° Recomendaciones
i o @
Indicador item K] g 3
(&] [e] [7]
o 14
Actitud 5. ¢ Considera que los trabajadores
positiva poseen actitudes y conductas positivas L( L{ L{
en el municipio?
Iniciativa 6. ¢ Considera que existe iniciativa por

parte de los trabajadores a la hora de k{ { “ {

efectuar actividades programadas? /

Proactividad | 7. ¢ Considera que existe proactividad
por parte de los trabajadores del

L municipio?

Tercera dimension: capacitacion

Objetivos de la Dimensién: evaluar los criterios que se consideran como parte de la capacitacién

© @ Observaciones/
° g g Recomendaciones
he) [ g
—
. = 5 5 3
Indicador Item 38 5 T
(&) /4
Talleres 8. ¢ Considera que se recibe las L,, A.( L[
capacitaciones y/o talleres a tiempo
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para alcanzar las nuevas demandas de
su trabajo por parte del municipio?

Actualizacién

9. ¢ Considera que se realizan
constantes actualizaciones para darles
a conocer la situacion actual del
municipio?

.

Plan de
capacitacion

10. ¢ Considera que el municipio
cuenta con un plan de capacitaciones
para la mejora de competencias,
habilidades y capacidades necesarias
para que el personal cumpla con los
objetivos institucionales?

Cuarta dimension: recompensa

. Objetivos de la Dimension: evaluar los indicadores de recompensa
o o | Observaciones/
° g g Recomendaciones
o [ @
Indicador item & g 3
o e} 7]
(s} 14
Motivacion 11. ¢ Se siente motivado al realizar
su trabajo? L( L/ L/
Reconocimientos | 12. ¢ El municipio le genera
reconocimientos en relacién a sus
destrezas y tipo de trabajo que L{ ('/ L{
desempefia?
Autonomia 13. ¢ Considera usted que tiene
autonomia al momento de tomar ({ LI L{
decisiones?
Quinta dimension: evaluacion del desempefio
. Objetivos de la Dimensién: evaluar indicadores de la evaluacion de desemperio
@ o | Observaciones/
i o ‘S | Recomendaciones
hel o [
Indicador item kS g 3
o [} [0)
o 4
Participacién | 14. ¢ Considera que cuando hay un
activa reto, todos los trabajadores participan L{ L‘ L,
activamente para su cumplimiento?
Demandade |15. ¢ Considera que existe una gran
resultados demanda de obtener buenos q (,’ k{
resultados en el trabajo?
Actividades 16. ¢ Considera que existe suficiente
equipo para realizar sus actividades L( (,( L{
diarias?

/ 7
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “SERVQUAL. Escala de

Calidad de Servicio”. La evaluacién 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

educativo. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

José Antonrd 4(_]”/{70 MewrERo

Grado profesional: | Maestria ( A ) Doctor ( )
Area de formacién académica: | Clinica ( ) Social ( )
Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional:

DElita nyevro Pe REOITRS vy F7S Capri2an i En

Institucion donde labora:

Servicio De AOMINTIITACion TR CIep < CHRUNS

Tiempo de experiencia profesional en

el area:

2 a4 afos ( )
Mas de 5 afios  ( )

Experiencia en Investigacion:

2. Propésito de a evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

- Datos dal Gusstionaik Evaliaitg C ias T .

Nombre de la Prueba: | SERVQUAL. Escala de Calidad de Servicio

Autora: [Parasuraman et al. (1988, 1991)

Procedencia: | Estados Unidos

Administracién: |Individual o colectiva

Tiempo de aplicacion: | 15 minutos

Ambito de aplicacion: | Adultos

Significacion: | Evaluar las dimensiones e indicadores de la calidad de servicio

4. Soportetedrico

Escala/AREA [Subescala

Definicion |

Calidad de Fiabilidad

Consiste en cumplir con el servicio prometido de forma inmediata
servicio al usuario, ofreciendo un buen servicio de calidad sin fallos y|
cumpliendo con los plazos ofrecidos y acordados con los clientes
(Parasuraman et al., 1988, 1991; Shi & Shang, 2020).

ICapacidad de
respuesta

Se refiere a la voluntad y rapidez del trabajador para brindar uny
servicio eficaz, atendiendo de manera adecuada las necesidades
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y requerimientos del cliente (Parasuraman et al., 1988, 1991; Sh
& Shang, 2020).

ISeguridad En esta dimension, el cliente evalia qué tan seguro es el servici

que se proporciona y si no implica riesgos. También se refiere ﬁ
la proteccion de la informacion personal de los clientes, lo que les|
brinda confianza y seguridad en los servicios que se les ofrecen|
(Parasuraman et al., 1988, 1991; Shi & Shang, 2020).

Empatia Se refiere a la capacidad del trabajador para brindar un servicio
de manera amigable y comprensiva, ofreciendo una atencion
personalizada al cliente (Parasuraman et al., 1988, 1991; Shi &
Shang, 2020).

Elementos Se refiere a la parte fisica de las instalaciones y los recursos

tangibles humanos utilizados para proporcionar el servicio a los usuarios,
Estos recursos humanos e infraestructura influyen en la calidad
del servicio y son evaluados por el cliente, quien observa lal
apariencia y la limpieza del entorno y del personal (Parasuraman
et al., 1988, 1991; Shi & Shang, 2020).

A continuacién, a usted le presento el “SERVQUAL. Escala de Calidad de Servicio” elaborado por
Parasuraman y colaboradores en 1988. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno

de los items segun corresponda.

Categoria ICalificacion Indicador

ICLARIDAD 1. No cumple con el [El item no es claro.

El item se comprende [criterio

faciimente, es decir, su El item requiere bastantes modificaciones o
sintacticay semantica son una modificacion muy grande en el uso de las|
[adecuadas. 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por

la ordenacion de estas.

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

El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel intaxis adecuada.

ICOHERENCIA El item tiene 1. Totalmente en El item no tiene relacion légica con la
relacion légica con la dimensién ojdesacuerdo (no dimension.
indicador que esta midiendo. cumple con el criterio)

0. Desacuerdo (bajolE! item tiene una relacién tangencial /lejana
nivel de acuerdo) [con la dimensién.
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El item tiene una relacion moderada con la
3. Acuerdo dimension que se esta midiendo.
(moderado nivel)

4. Totalmente de  [El item se encuentra esta relacionado con
\Acuerdo (alto nivel) (la dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o importante, |1. No cumple con el [El item puede ser eliminado sin que se
les decir debe ser incluido. criterio vea afectada la medicion de la dimensién.

2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
[este.

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento Ios items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos

tangibles.
. Primera dimension: fiabilidad
. Objetivos de la Dimensién: evaluar indicadores de fiabilidad
Observaciones/
9 @ | Recomendaciones
o| 2| &
Indicador item g = g
8| 5| g
[3) o 14
Promesa 1. Cuando prometes hacer algo en cierto
tiempo, lo cumple. L{ L'{ o
4. Usted, proporciona su servicio al
usuario en el momento que promete L{ L, L/
hacerlo.
Interés 2. Cuando un usuario tiene un
problema, usted muestra un sincero (/ L{ <.(
interés en resolverlo.
Sgryicio 3. Usted, brinda al usuario un buen C Y Yy
inicial servicio desde la primera vez. (
Registro 5. Usted, insiste en dar al usuario un Vi Y /_(
registro libre de errores. /

Segunda dimension: capacidad de respuesta

Objetivos de la Dimensién: evaluar los indicadores de la capacidad de respuesta

. . Observaciones/
k] ’g ‘s | Recomendaciones
c
N he) o @
Indicador item s 2 2
[&] [+] [7]
(&} 14
Exactitud 6. Usted, les dice a los usuarios
cuando exactamente se realizaran los
servicios. q q L/
Rapidez 7. Usted, brinda a los usuarios un .
servicio rapido. Y19 | Y4
Ayuda 8. Usted, siempre esta dispuesto a L{ Yy
ayudar a los usuarios. L(
9. Usted, nunca esta demasiado
ocupado cuando se trata de ayudar al L{ 4 L{
usuario.
Tercera dimension: seguridad
. Objetivos de la Dimensi6n: evaluar los indicadores de la seguridad
o o | Observaciones/
-] ° ‘©c | Recomendaciones
(=
2| 8| ¢
Indicador item 8 2 o
o [} [0)
(&) o
Confianza 10. Las conductas que usted tiene,
trasmiten confianza en los usuarios. L( L( L/
Seguridad 11. Los usuarios se sienten seguros

en las consultas que realizan con
usted.

8
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Cortesia 12. Usted, es cortés de forma
constante con los usuarios.

Conocimientos | 13. Usted, tiene los conocimientos
para responder las preguntas de los

usuarios.

Cuarta dimension: empatia

. Objetivos de la Dimension: evaluar los indicadores de empatia
oo
@ o | Observaciones/
e 8 g Recomendaciones
il o ©
Indicador jtem s 8| @
°| 3| &
Atencion 14. Usted, brinda una atencion p 4y
individualizada a los usuarios. L’ \/
16. Usted, a cada uno de los
usuarios ofrece una atencion
i } personalizada. L( A{ L{
Horario 15. Usted, tiene un horario de
atencion conveniente para todos los
usuarios. L/ L/ q
‘ Intereses \ 17. Usted, tiene en cuenta los L
i intereses de los usuarios. [‘f L( {
\ Necesidades \ 18. Usted, entiende las necesidades y y |y
especificas de los usuarios.
Quinta dimension: elementos tangibles
. Objetivos de la Dimensién: evaluar indicadores de elementos tangibles
o o | Observaciones/
k] g ‘G | Recomendaciones
[ =
hel o [
Indicador item gl ¢ o
o 8 g
Apariencia 19. En la organizacion tienen equipos
de apariencia moderna para atender a
los usuarios. L{ L-" L{
Instalaciones | 20. Las instalaciones fisicas donde se
atiende a los usuarios son visualmente L{ L’ L‘
atractivas.
Indumentaria | 21. Usted atiende a los usuarios con LI ,\( Yy
indumentaria limpia y cuidada.
Materiales 22. Los materiales que usted usa son
visualmente atractivos para los L{ L{ L.{
usuarios.

|5
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ANEXO 6.

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: Gestion del talento humano y calidad del servicio en
una municipalidad de la region Lambayeque.
Investigador: Vasquez Diaz, Edgar Jhon

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion del talento humano
y calidad del servicio en una municipalidad de la region Lambayeque”, cuyo
objetivo es “determinar la relacion entre la gestion del talento humano y
calidad del servicio en una municipalidad de la region Lambayeque”. Esta
investigacion es desarrollada por el estudiante de Postgrado programa académico
Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo del campus Chiclayo,
aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la

institucion.

Describir el impacto del problema de la investigacion.
El impacto del problema de la investigacidbn es positivo porque, aporta nueva
evidencia sobre la gestion del talento humano en una organizacion del estado,

asimismo, sobre la percepcion de la calidad de servicio que se brinda a los usuarios.

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

1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestion del talento humano y
calidad del servicio en una municipalidad de la region Lambayeque”.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se realizara
en el ambiente que defina los trabajadores por conveniencia. Las
respuestas al cuestionario seran codificadas usando un ndamero de

identificacién y, por lo tanto, seran anénimas.



Participaciéon voluntaria (principio de autonomia):

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

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo 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 alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira 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 andnimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no serd usada para ningun otro propoésito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un
tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador

Vasquez Diaz, Edgar Jhon, email: edgarvd0412@gmail.com; Docente asesor Dr.

Figueroa Coronado, Erick Carlo, email: fcoronadoe@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento
Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: ...
Fecha y hora: ...


mailto:edgarvd0412@gmail.com
mailto:fcoronadoe@ucvvirtual.edu.pe

ANEXO 7. ANALISIS DE

NORMALIDAD Analisis de normalidad de datos

Variables K-S gl Sig. Asimetria Curtosis

Gestion del talento humano 0.162 51 0.002 0.803 0.160
Retencion 0.184 51 0.000 -0.435 -0.770
Seleccion 0.139 51 0.015 -0.172 -1.152
Capacitacion 0.158 51 0.003 0.560 -0.719
Recompensas 0.129 51 0.033 0.124 -0.704
Evaluacion de desempeiio 0.125 51 0.045 0.248 -0.598

Calidad de servicio 0.102 51 ,200* -0.417 -0.813
Fiabilidad 0.204 51 0.000 -1.225 0.413
Capacidad de respuesta 0.159 51 0.002 -0.654 -0.697
Seguridad 0.164 51 0.001 -0.730 -0.642
Empatia 0.104 51 ,200* -0.234 -0.478
Elementos tangibles 0.106 51 ,200* 0.084 -0.220




ANEXO 8. AUTORIZACION PARA APLICACION DE ESTUDIO

MUNICIPALIDAD DISTRITAL

SANTA ROSA E

CREADO POR LEY N° 174 - 02/ 08 / 1920 Santa Rosa, 102 Aiios

“Afio de la Unidad, La Paz y el Desarrollo”

Santa Rosa, Octubre del 2023

CARTA N° 011 -2023-RR.HH./MDSR
SENOR:

Dr. JUAN PABLO MURO MORENO

Jefe de la Escuela de Posgrado - Chiclayo

ASUNTO:  ACEPTACION PARA REALIZAR INVESTIGACION CIENTIFICA.
REFERENCIA: Solicitud S/N de fecha 06 de octubre del 2023

De mi especial consideracion:

Tengo a bien hacerle llegar mi cordial saludo a nombre del Area de Recursos
Humanos de la Municipalidad Distrital de Santa Rosa, que me honro en representar y a la
vez hacer de su conocimiento que se da por aceptado la autorizacion para que el estudiante
Sr. EDGAR JHON VASQUEZ DIAZ puede realizar su Tesis de investigacion Cientifica titulada
“Gestion del Talento Humano y Calidad en el servicio en la Municipalidad Distrital de Santa
Rosa”.

Asi mismo se le brindara todas las facilidades para tal logro en su vida
profesional de Maestro en Gestion Publica, lo que hago de su conocimiento para los fines
que estime por conveniente.

Atentamente

Mg. Norka Y. Torres I-
JEFE DE RECURSOS MUMA(_

9 Calle Union N” 433 - Santa Rosa

— g8 A N 2 o oasl
® mdsr@municaletasantarosa.gob.pe  &F Municipalidad SantaRosa & munlmlelasan(arosa@gmm




ANEXO 9. BASE DE DATOS DEL ESTUDIO

GESTION DEL TALENTO HUMANO
N Edad Sexo il i2 i3 i4 i5 i6 i7 i8 i9 i10 i1l i12 i13 i14 i15 i16 RT SE CA RP ED CGTH

7

1455355555 5 5 5 5 5 5 517 15 15 15 15
2555555555 5 5 5 5 5 5 520 15 15 15 15
2345445533 45 2 4 5 4 416 14 10 11 13

2333354433 3 4 3 3 4 3 4 1213

48
38
39

80
64
55
65
68
58
66
63

9 10 11

46

7 14 14

2335555555 5 4 3 3 5 5 21615 15 10 12
1333255553 3 3 3 45 4 21115 11 10 11

1545245522 3 5 5 4 5 5 416 14
2444445533 3 5 5 5 5 5 21614

43
43

44
48

9 15 12

1555345533 2 5 3 4 5 4 21814 8 12 11

44
48

64
80
67

2444444442 2 5 5 5 5 5 31612 8 15 13

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

1555555555 5 5 5 5 5 5 52015 15 15 15

2545355522 3 5 4 4 5 5 51715

28
39

7 13 15

52

7 8 11

1545452123 2 3 2 3 4 4 3 18 8

35

53
51

7

1334512454 5 4 3 3 3 2 215 7 14 10

1251212333 3 5 5 5 4 3 410 6

32

9 15 11

27
34
58
63
43

54
50
54
58
49

7 7 10

1554345422 3 2 3 2 3 2 517 13

2113343234 3 3 3 2 555

8 9 10 8 15

10 9
9

8

2454543243 1 4 3 3 3 3 318 9

1555415455 3 3 2 2 2 3 41910 13 7

1434332232 4 3 3 3 2 3 514 7

9 9 10
7

1 3 11 10 13 12
1543432424 3 2 2 3 3 3 516 9

38
42

52

9
6

8

1555443223 2 3 3 2 3 2 419 9

2343151445 4 5 4 3 2

52
52
45

23
22
32

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

9 7 11

7 13 8

2223423111 5 5 5 3 2 2 411 6

2555445434 3 3 5

60
45

9
6

119 13 10 9

5 3

1

29
29
32

1 3 211 9 12 7

2323432423 3 2 2 3 3 2 512 9

1223431534 5 3 2 2

46

8 7 10

42

6
9

1 7 6 12 11
1242245554 3 2 2 3 2 2 51014 12 7

2343234333 3 3 2 2 3 5 51210

2112332154 3 3 4 4 3 2

34
35

52
51

9 7 13

9

36

39

57
52

9

10

2544553324 3 3 4 3 3 2 41811

8 5 10

2454543432 3 2 2 1 3 3 41811
6

38
38
39

32

48

8
9

2445433231 2 3 3 3 3 2 317 8 9

33
34
35
36
37

48

1544323333 4 2 2 1 2 3 416 8 10 5

1424323423 4 3 3 4 4 3 313 9

51

9 10 10

32

52

2544243234 3 3 3 2 4 3 315 9 10 8 10

1122323512 2 3 3 3 3 3 2

1554223323 2

33

40

8
7

9
5

5
7

8 10

29
45

43

1 3 2 3 2 16 8

1

38
39
40

59
53
71

7 11 12

2355245522 3 5 3 3 5 5 21514

48

6 10 11

2334245522 2 4 2 4 5 4 21214

49

2444444444 5 5 5 5 5 5 51612 13 15 15
1444455544 4 4 4 5 5 5 51615 12 13 15

2333244432 3 4 3 4 3 3 21112

48

41

71

53
55
49

42

50
51

11 8

8

43

7 10 10

2334244432 2 4 2 4 4 4 2 12 12

1554454443 3 3 3 3 4 4

44
45

59
63
52

9
9

118 13 10 9

39

1454433535 5 4 5 4 5 2 217 11 13 13

1343254422 2 4 2 4 5 4 2 12 13

48

46

6 10 11

49

47

71

2545454545 4 4 5 4 4 5 4 18 14 13 13 13

1414333422 2 4 4 3 4 5 31210

63
46

48

51

6 11 12

49

55
46

8 11 10

1543352422 4 4 3 4 5 3 21511
6

49

50
51

9

10

1432243321 3 4 3 3 4 3 21110

66



CALIDAD DE SERVICIO
il i2 i3 i4 i5 i6 i7 i8 19 i10 i1l 12 i13 i14 i15 i16 i17 i18 i19 i20 i21 i22 FI CR SG EM ET ECS

1 7 73528 28 35 16 142

666666666 6 6 6 6 6 6 6 7 7 3 3 7 73024 24 32 20 130
777776667 7 7 6 6 5 5 5 7 7 2 2 6 6325 26 29 16 131
555677777 7 7 4 4 7 7 7 7 7 4 4 7 72828 22 35 22 135
777777777 7 7T 7 7 4 4 4 2 2 2 6 63528 28 21 16 128

777777 77 7 7 7 7 77

1

777777 7 7 7 7 7T 7T 77

1 2 7 73528 28 35 17 143

T 7T 777774 4 7 7 7 4 7 4 7 7 2 2 7 73 25 25 29 18 132
rT7r7T 77 7774 7 7 7 7 4 4 4 7 7 3 3 6 73525 28 26 19 133
777776666 7 7 7 7 7 7 7 7 7 2 2 7 73 24 28 35 18 140
77777777 7 7 7 7 7 7 6 6 7 7 7 7 73528 28 33 28 152
SsS7r7r7 7777 7 7 7 4 4 4 4 7 7 7 2 2 63128 25 26 17 127
777777777 7 7 7 7 7 7 7 7 7 2 2 635 28 28 35 17 143
767655655 3 3 2 45 5 5 46 4 2 3 33121 12 25 12 101
665566634 3 45 5 4 45 4 4 4 4 4 52819 17 21 17 102
757634434 4 4 4 3 6 6 5 4 5 6 5 5 52815 15 26 21 105

767656563 3 4 3 4 3 4 2

7 6 5 4 531 20 14 17 20 102

1

118 10 23 32 18 101

454322233 4 6 7 6 6 7 6 7 6 7 5 5

777743332 2 45 5 6 5 5 6 6 5 3 2 4311 16 28 14 101
222344544 5 6 7 7 6 6 5 5 6 5 4 5 61317 25 28 20 103

767677655 5 5 6 5 4 3 45

1 2 2 43323 21 17 9 103

1

2 3 4 3 4 4 3 5 6 6 62113 8 18 23 83

262635335 6 2 5 41

654433221

1

235655233 2

7 7 7 5 4 1 119 16 17 23 11 86

1

9 19 23 81

2 2 2 3 3 3 4 4 5 5 5 6 722 8

776677766 556 6 6 5 5 6 6 7 7 7 6332 22 28 27 136

112233344 3 3 3 2 2 3 3 4 4 5 5 5 49 14 11 16 19 69

4 43445445 4 3 3 2 2 2 3 3 3 4 4 4 41918 12 13 16 78
555666665 6 55 5 555 5 5 5 5 5 62723 21 25 21 117

1 3 3 3 3 2 2 2 3 318 18 18 14 10 78

777666777 7 6 5 5 4 4 5 5 7 7 7 6 63327 23 25 26 134

223322333 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 41211 16 24 16 79
767667554 3 35 5 6 6 6 6 6 5 5 5 5321 16 30 20 119

334176237 6 5 6
6655772335 46 21

7 7 6 7 6 6 529 15 17 22 24 107

1

112223337 7 7 7 6 6 6 6 7 6 6 6 6 68 16 27 31 24 106

666 677776 6 6 6 6 6 6 7 5 4 3 4 2

131 27 24 28 10 120

335666325 45 6 3 2 3 4 3 5 3 2 3 32316 18 17 11 85
122345566 7 5 4 6 4 3 4 5 5 4 3 5 71222 22 21 19 96

662232322 2 3 3 4 455 5 2 2 7 7 6199 12 21 22 83
7766665445 3 6 45 45 6 6 4 3 6 6319 18 26 19 114
77777777 7 7 7 7 7 7 7 7 6 3 3 6 63528 28 34 18 143
rT7T 7777774 7 7 7 7 4 4 4 6 7 3 3 3 63525 28 25 15 128
7777777 7 7 7 7 7 7 7 7 2 2 6 63528 28 35 16 142
666777774 4 7 7 7T 4 4 7 6 6 3 3 3 332 25 27 12 121
777775767 7 7 7 7 7 4 4 6 6 2 2 5 53 25 28 27 14 129
776674447 7 7 7 7T 4 6 5 6 6 2 2 6 63319 28 27 16 123
777777776 6 6 6 6 6 6 6 6 6 7 7 6 63527 24 30 26 142
rT77 766777 7 7 7 7 7 3 6 6 6 2 2 2 63427 28 28 12 129
766 766666 7 7 7 6 7 6 2 6 6 2 2 2 2324 27 27 8 118
766644444 7 7 7 7 4 7 4 4 6 3 2 7 629 16 28 25 18 116
556565776 6 6 7 7 6 4 4 4 5 2 2 6 627 25 26 23 16 117
767553676 6 6 6 6 45 6 5 5 3 3 6 7302 24 25 19 120

777677776 6 6 7 6

6 5 6 6 2 2 5 63427 25 23 15 124
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