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RESUMEN

Se decidio considerar como objetivo general: Determinar la relacion de la gestion
del talento humano con la calidad de servicio en una municipalidad de Peru, para
conseguir el fin planteado se utilizé un estudio de tipo basico, no experimental,
descriptivo — correlacional, con una poblacién de 109 trabajadores, dado que se
utilizé un muestreo no probabilistico la muestra fueron 64 trabajadores del
municipio, siendo a quienes se les aplicaron las encuestas. Los resultados
revelaron que, la gestion del talento humano y la calidad de servicio son
moderadas, ademas, la sigma fue inferior a 0.05 y Rho de Spearman entre las
dos variables es de 0.468. Se concluye que al rechazar la hipotesis nula y
aceptar la alternativa, el investigador ha demostrado que la relacién entre las dos
variables es altamente significativa. Todos estos numeros apuntan a la
interdependencia entre si en cuanto a niveles adecuados o inadecuados, lo que
se traduce en que la calidad del servicio mejore significativamente en beneficio
de los ciudadanos como politicas de reconocimiento y promocion del talento e
incentivos dado que ponen esto en marcha en atraer y retener a profesionales

altamente competitivos.

Palabras clave: Gestion, personal, calidad, servicio, capacitacion.



ABSTRACT

The general objective was to determine the relationship between human talent
management and the quality of service in a Peruvian municipality. To achieve this
goal, a basic, non-experimental, descriptive-correlational study was used with a
population of 109 workers, given that non-probabilistic sampling was used, the
sample consisted of 64 workers from the municipality, to whom the surveys were
applied. The results revealed that, human talent management and service quality
are moderate, furthermore, the sigma was less than 0.05 and Spearman’'s Rho
between the two variables is 0.468. It is concluded that by rejecting the null
hypothesis and accepting the alternative, the researcher has demonstrated that
the relationship between the two variables is highly significant. All these numbers
point to the interdependence between each other in terms of adequate or
inadequate levels, which translates into the quality of service improving
significantly for the benefit of citizens as policies of recognition and promotion of
talent and incentives given that put this in place to attract and retain highly

competitive professionals.

Keywords: Management, personnel, quality, service, training.



l. INTRODUCCION

El Estado a través de diversas medidas legales y politicas han intentado que los
niveles de gobiernos se interesen en cumplir con los perfiles que exige la ley al
momento de contratar al personal, pero a pesar de ello, no ha logrado reducir los
altos porcentajes de contratacion de empleados sin el conocimiento y
experiencia que exige el puesto de trabajo, conllevando a que las entidades del
sector gubernamental sigan presentando deficiencias en la calidad de servicio.

Desde el punto de vista de un gobierno local de Sudéafrica, las politicas y
los planes en todos los niveles de gobierno no se basen en evidencia y no
evaluan el desempefio de sus empleados, trayendo como consecuencia que
cuando el usuario lo solicite no lo encuentre en su puesto de trabajo aumentando
los diversos reclamos de parte de los ciudadanos (Schoeman & Chakwizira,
2023; Beeri yet al. 2019; Goldman et al. 2021).

Numerosas protestas por la prestacion de servicios se han dirigido al
gobierno sudafricano local como resultado del descontento de la comunidad, por
las deficiencias en la gestion edil poniendo en riesgo los servicios bésicos,
igualmente, la situacion financiera del gobierno local se ha visto obstaculizada
por una falta de buena gobernanza, que ha tenido un efecto negativo en la
prestacion de servicios (Thusi & Selepe, 2023).

De acuerdo con Dwiputianti et al. (2023) sefialan que en el sector publico
de Indonesia se ha visto afectada la calidad de servicio porque los gobiernos no
han implementado una gestion basada en méritos pese que existe el marco
normativo, siendo originado por el desconocimiento del jefe de recursos
humanos de la entidad o simplemente por la falta de compromiso de sus
autoridades.

En el Perd, Casana y Carhuancho (2019) en el sector gobierno, explican,
no existe una estrategia para cultivar alianzas con los mandos directos, nadie se
encarga de demostrar experticia en el desarrollo del trabajo, por lo que falta
eficiencia y eficacia de forma transversal en la gestién del talento, y nadie
responsable de monitorear y proteger los derechos de los empleados.

En cambio, Mestas et al. (2021) manifiestan que el pago de favores
politicos a diversas personas que apoyaron en la campafia genera que la

seleccion de personal realizada en la gestion sea deficiente ya que los



candidatos reclutados no son los mas adecuados para los puestos que existen
en la entidad trayendo como consecuencia que no oriente e informe
correctamente a los usuarios.

Del mismo modo, Rodriguez et al. (2023) la calidad de servicio se ve
afectada por el bajo nivel de productividad que vienen demostrando los
empleados, ademas, por la falta de capacitacion permanente y porque le dan
seguimiento a los procesos de atencion que se brinda en la entidad, todo esto
ha sido ocasionado porgue no promueven el trabajo en equipo en todas las
dependencias.

El desempefio y eficiencia de esta institucion esta siendo impactado
negativamente por una serie de desafios que enfrenta la Municipalidad en Jaén.
Uno de ellos es la dificultad de reclutar y contratar personas calificadas para
ocupar puestos clave en la prestacion de servicios. Ademas, la falta de un
proceso de contratacion transparente y basado en el mérito estd dando lugar a
la contratacion de personas que carecen de las habilidades necesarias para
llevar a cabo las responsabilidades necesarias, 10 que a su vez ha dado lugar a
una burocracia excesiva que ha resultado en retrasos en la respuesta a los
problemas de los ciudadanos.

También, se evidencia la falta de eficiencia en los procesos
administrativos, lo que repercute negativamente en la calidad del servicio que se
brinda a los ciudadanos. De manera similar, la incapacidad de la entidad para
planificar adecuadamente cosas como la capacitacion y el desarrollo del
personal ha provocado una escasez de trabajadores en puestos clave o una
distribucion desigual de los recursos humanos, los cuales tienen efectos
negativos en la calidad del servicio.

Ante ello, se ha considerado como problema principal: ¢ Cual es la relaciéon
de la gestién del talento humano con la calidad de servicio en una municipalidad
de Peru?

Este trabajo se justific6 de forma tedrica porque se fundament6 en la
teoria de las relaciones humanas de Elton Mayo puesto que establece que para
alcanzar la eficiencia en la entidad se debe brindar las condiciones y
herramientas necesarias a los empleados, pero para ello se necesita contar con
profesionales con experiencia en la oficina de gestion del talento humano ya que

esto consiente mejorar la comunicacion, las condiciones de trabajo y el
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rendimiento laboral de todas las dependencias. Asi mismo, se fundamenté en la
teoria de la trilogia de Joseph Juran porque establece que se deben plasmar las
caracteristicas de los servicios que la entidad ofrece con el fin de orientar e
informar correctamente a los usuarios puesto que esto permite cumplir con cada
una de sus expectativas.

Del mismo sentido, se justific6 de manera practica porque los fenbmenos
detectados se informaron a la municipalidad con el fin de que las autoridades
tomen las acciones que consideren pertinentes ya que esto va a consentir
mejorar el reclutamiento, la seleccion y la capacitacion del personal, trayendo
alto desempefio en el tiempo invertido y soluciones de manera rapida a los
reclamo y tramites pendientes. Ademas, se justificO de forma metodoldgica
porque los hallazgos, conclusiones y recomendaciones que se han obtenido
seran utilizadas por diversos investigadores de pregrado y posgrado a nivel
mundial.

Se consideré como objetivo principal: Determinar la relacién de la gestion
del talento humano con la calidad de servicio en una municipalidad de Peru. Los
especificos fueron: OEL. Describir el nivel de gestion del talento humano en una
municipalidad de Perd. OE2. Identificar el nivel de calidad de servicio en una
municipalidad de Peru. OE3. Establecer la relacion de las dimensiones de la
gestién del talento humano con la calidad de servicio en una municipalidad de
Peru.

La hipotesis principal considerada fue: Existe relacién significativa de la
gestion del talento humano con la calidad de servicio en una municipalidad de
Peru. La hipétesis especifica fue: Existe relacion significativa de las dimensiones
de la gestion del talento humano con la calidad de servicio en una municipalidad

de Pera.



Il. MARCO TEORICO

Se ingreso a la biblioteca virtual de la universidad con el fin de recoger
informacion relevante de otros estudios sobre las variables que se estudiaron,
por esa razén se tomO en cuenta el aporte de Megawati et al. (2023)
consideraron un enfoque cuantitativo, descriptivo-correlacional, encuestando a
181 pacientes. Los resultados mostraron que la relacion entre la competencia
social y la calidad de los recursos humanos medida por la satisfaccion del
paciente puede estar mediada por la calidad del servicio como variable
interviniente. Concluyeron que mientras se cuente con personal preparado para
responder a las dudas o consultas de los usuarios, cuando se disponga de
empleados capacitados y preparados para asumir los retos cotidianos que
suceden en la entidad entonces la calidad de servicio se vera beneficiada.

Del mismo modo, Cejas et al. (2022) tuvieron como fin determinar el
impacto de la gestién del talento humano en la calidad de servicio, para ello,
desarrollaron un enfoque basado en métodos cuantitativos, el disefio fue hecho
para ser interpretado a partir de un documento. Concluyeron que se deben
desarrollar mecanismos apropiados para garantizar servicios turisticos de alta
calidad, ademas, los esfuerzos del profesional en el campo merecen
reconocimiento por sus logros ya que la felicidad del cliente luego de solicitar un
servicio turistico constituye estos éxitos.

A la par, Cabezas y Brito (2021) el objetivo del estudio era determinar
coémo la gestion del capital humano afecta la productividad de los empleados de
una organizacion de servicios en el trabajo y tuvo un enfoque de método mixto.
Los resultados muestran que la gestion de recursos humanos tiene un efecto
significativo y beneficioso en la productividad del lugar de trabajo. Este es un
enfoque holistico, vista a nivel de sistemas del desempefio de la organizacion.
Por lo tanto, es importante resaltar el valor de una gestion de recursos humanos
consistente para asegurar la viabilidad a largo plazo y el crecimiento de una
organizacion proporcional a su nivel de productividad. Se determina que se
requiere una revision de la gestion del recurso humano en la estacion de servicio
a la luz de los niveles existentes de productividad de los empleados.

De acuerdo con Kosir et al. (2021) el objetivo general del estudio es

demostrar que la gestion eficaz del personal puede ayudar a los bufetes de
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abogados a obtener una ventaja competitiva, cultivar habilidades clave y
salvaguardar el alto nivel de servicio que es esencial para su éxito. El disefio, la
metodologiay la perspectiva del estudio involucraron un método de investigacion
cuantitativo no experimental, con un enfoque en un modelo de correlacion. Los
resultados de un andlisis de correlacién y regresion multiple muestran que no
todos los componentes de TM que se eligieron tenian una relacion
estadisticamente significativa con los componentes de SQ. Concluyeron que los
factores de compensacién y gestion del desempefio de TM muestran una
correlacion débil con los factores de SQ. La mejora de SQ y la mejora general
de la eficacia de TM son beneficios adicionales de los programas de evaluacion
y capacitacion concurrentes.

También, Jimoh et al. (2020) precis6é de manera inequivoca si la gestion
del talento tiene o no un efecto sobre la calidad del servicio. Se tomaron como
muestra 275 trabajadores, igualmente, el estudio administré deliberadamente
250 cuestionarios porque tuvimos que emplear modelos de ecuaciones
estructurales para analizar los datos recopilados. Los hallazgos del estudio
confirmaron que la atraccion de talento afecta la calidad del servicio, ademas
gue la retencion de talentos afecta la calidad del servicio, incluso que la
estrategia de retencion afecta la calidad del servicio. Esta investigacion ayudé a
desarrollar un nuevo enfoque para gestién de personal y relaciones de calidad
de servicio, que deben tenerse en cuenta en la estrategia a largo plazo. Las
Instituciones, otras organizaciones y el gobierno pueden beneficiarse al atraer y
retener a los mejores talentos, lo que les permite brindar mejores servicios a sus
electores.

Con respecto a los antecedentes nacionales, se consider6 a Anicama et
al. (2021) el estudio se propuso establecer una conexion entre la mejora continua
y la gestion de recursos humanos en la industria hotelera de Chincha, Peru. Este
estudio utiliz6 una metodologia cuantitativa, un disefio experimental, una
muestra transversal y un andlisis correlacional para examinar las actitudes y
percepciones de 638 trabajadores. Los resultados mostraron que, dado que las
organizaciones siempre estan en evolucion, el recurso mas valioso para
cualquier negocio es su gente, es fundamental desarrollar y aplicar nuevas

estrategias, procesos, innovaciones e implementaciones de herramientas de



gestion. Se determiné que la gestidn eficaz de personas esta directamente
relacionada con la mejora continua.

Asi mismo, Canaza et al. (2021) determin6é en qué medida la gestion de
los recursos humanos afecta la calidad del servicio prestado al publico por el
municipio. Se utiliz6 la metodologia descriptiva, con datos recolectados a través
de encuesta, entrevista y revision de documentos. El procedimiento de seleccion
de personal es inexistente, no hay oportunidades de capacitacion y la
remuneracion es extremadamente baja. Esto afecta la calidad del servicio y, en
dltima instancia, conduce a una gestion ineficiente de los recursos humanos. Se
concluye que la mala gestion de los recursos humanos afecta negativamente la
calidad del servicio al cliente.

De igual forma, Puican (2021) el objetivo principal era averiguar como la
gente de Jaén siente que sus servicios publicos estan a la altura en términos de
calidad de entrega. EI mismo razonamiento se utilizé para el disefio practico, no
experimental, de un corte transversal. Los resultados mostraron que el 56% de
los encuestados (148 personas) informaron tener una impresion negativa del
nivel de servicio que recibieron, mientras que el 38% (100 personas) informaron
tener una impresion neutral y el 6% (16 personas) informaron tener una
impresion positiva, demostrando que los servicios proporcionados a los
ciudadanos por los empleados del sector publico tienen muchos defectos. Se ha
determinado que los servicios que los empleados del sector publico brindan a los
usuarios carecen de varias areas clave: los trabajadores no se expresan con
claridad, lo que dificulta que los usuarios comprendan los matices de los
procedimientos que deben seguir para realizar los tramites administrativos y los
empleados no escuchan las inquietudes de los usuarios.

Igualmente, lzquierdo (2021) este articulo presenta una revision
sistemética y una evaluacion critica de la literatura sobre la calidad del servicio,
centrandose en los autores mas influyentes y los enfoques estandarizados
influyentes para medir la calidad del servicio. Desde la perspectiva de los
servicios, el estudio concluye que la calidad es un término que requiere un criterio
MAs preciso tanto para conceptualizar como, sobre todo, para medir. Como cada
ser humano tiene su propia perspectiva Unica, las mediciones e impresiones de

la calidad del servicio pueden variar, dependiendo en gran medida de la



perspectiva del individuo. Como tal, debe tenerse en cuenta el concepto de
medicion de intangibles en funcién de las percepciones de los usuarios.

En cambio, Guerrero y Callao (2021) tuvo como objetivo describir la
importancia de la gestion de los recursos humanos y la calidad del servicio en la
atencion de la salud. Método de andlisis documental con enfoque cuantitativo
descriptivo y disefio no experimental. Los hallazgos revelaron que la mala calidad
de la atencion recibida por los pacientes se debio a la escasez de profesionales
e instalaciones médicas. Esto deja un gran vacio por llenar, y algunos de los
problemas mas apremiantes son la falta de especialistas, el acceso inadecuado
a la atencion, incentivos insuficientes para los trabajadores, gestion ineficaz de
los recursos humanos y largos tiempos de espera.

Con respecto a las bases teodricas de la gestion del talento humano, se
tomo en cuenta a la teoria de las relaciones humanas de Elton Mayo donde
Magrizos et al. (2023) establecen que esta teoria tiene un efecto Hawthorne en
el sentido de que sugiere la importancia de fomentar conexiones sociales y
emocionales positivas dentro del lugar de trabajo para aumentar la productividad.
Los encargados de tomar decisiones dentro de la organizacién deben contar con
una estrategia para garantizar que los empleados estén contentos y satisfechos
en sus puestos de trabajo (Fernandes et al., 2022; De Frutos et al., 2020).

En la misma linea, enfatiza la importancia de las lineas abiertas de
comunicacioén e interaccion entre los empleados y la gerencia para fomentar un
ambiente de trabajo positivo (Barlik et al., 2020; (Montenovo et al., 2022).

Para lograr este objetivo, es necesario fomentar la participacion de los
trabajadores y directivos en la toma de decisiones y resolucion de problemas,
construir relaciones de confianza y respeto mutuo, y valorar y recompensar
adecuadamente las contribuciones de los empleados (Yildiz & Esmer, 2023;
Bouteraa & Bouazis, 2023).

La gestion del talento humano segun Koch et al. (2021) mencionan que
es el resultado final de los esfuerzos de una organizacion para atraer,
seleccionar, desarrollar y retener personas talentosas a escala mundial.

La gestion de recursos humanos (HRM) se define como el conjunto de
practicas y politicas necesarias para manejar los problemas relacionados con la

dinamica interpersonal del trabajo administrativo. Mas especificamente, HRM se



enfoca en reclutar, evaluar, capacitar, compensar y proporcionar un lugar de
trabajo seguro y justo para empleados (Aular, 2021).

Ademas, se refiere al proceso estratégico de adquirir, comprometer y
retener a las personas que poseen las habilidades y capacidades esenciales
para lograr las metas de la organizacién y mejorar la empresa en su conjunto
(Crane & Hartwell, 2019). Ademas, es un método estratégico para maximizar el
capital humano de una organizacién atrayendo, reteniendo, desarrollando y
utilizando a los mejores empleados (Collings y otros, 2018).

La primera dimension es el reclutamiento del personal que es el método
por el cual una empresa localiza, identifica y recluta a los empleados potenciales
para ocupar puestos vacantes dentro de la empresa ya que esto permite
asegurar un suministro constante de talento para satisfacer las demandas
operativas y lograr los objetivos de la organizacion es un paso fundamental en la
gestion de recursos humanos (Zayas y otros, 2023).

El reclutamiento requiere una serie de actividades como el disefio de
perfiles de puesto, la publicacion de ofertas de trabajo, la recepcion y andlisis de
solicitudes, la evaluacién de candidatos, y la seleccion de los mas adecuados
para avanzar en el proceso de contratacién ya que cuenta con el proposito del
reclutamiento es encontrar personas calificadas que compartan los valores y la
cultura de la organizacién, de modo que se puedan elegir los mejores candidatos
y los nuevos empleados puedan encajar sin problemas (Canelo, 2022).

El indicador medio de reclutamiento segun Guerrero (2021) Son aquellos
métodos y canales de la organizacion para atraer candidatos y ubicar empleados
potenciales para puestos vacantes. Estos métodos pueden variar segun las
necesidades de la organizaciéon y los recursos disponibles, la naturaleza del
puesto que se esta cubriendo y los antecedentes del candidato deseado.

El indicador proceso de reclutamiento es el proceso de buscar, atraer vy,
en Ultima instancia, seleccionar a las personas mas calificadas para ocupar los
puestos vacantes dentro de una organizacion (Mendoza, 2021). El propésito de
este procedimiento es localizar y atraer a los candidatos mas calificados e
idoneos para ocupar el puesto de trabajo de la empresa a través de una
cuidadosa planificacidén y ejecucién de estrategias de contratacion (Zaballa y
otros, 2021).



El indicador reclutamiento interno se refiere a la busqueda de candidatos
dentro de una organizacion, siendo considerados los trabajadores actuales para
promocion o transferencia (Mendoza, 2021).

El indicador especializacion de RR. HH en este punto los expertos en
contratacion y seleccion de personal se centran en encontrar, atraer y, en ultima
instancia, elegir a los mejores candidatos posibles para los puestos vacantes
dentro de una organizacion (Mendoza, 2021). El indicador capacidad de
convocatoria se refiere a la capacidad de uno para atraer y organizar una multitud
considerable para una determinada causa o evento, ya que las habilidades para
generar interés, captar la atencion e inducir la motivacioén son las que hacen que
las personas quieran participar y contribuir a una iniciativa (Matos, 2021).

La segunda dimension es la seleccion del personal es el método por el
cual una empresa localiza, evalla y selecciona empleados potenciales para
ocupar un determinado puesto dentro de la empresa (Tronconi & Morganti,
2022). Después de la fase de reclutamiento, durante la cual se buscaron y
recibieron activamente solicitudes de candidatos potenciales, se da este paso
(Zurita y otros, 2022).

El indicador experiencia en el puesto se refiere a lo que una persona sabe,
puede hacer y en lo que es competente como resultado de desempefar una
determinada funcion laboral (Zurita et al., 2022). El conocimiento practico se
adquiere a través del trabajo en un puesto determinado y el desempefio de las
funciones y responsabilidades que conlleva (Tronconi

y Morganti, 2022).

El indicador evaluaciéon del area usuaria es el andlisis y evaluacion de las
necesidades y requerimientos de un area o departamento determinado dentro
de una organizacién puesto que el proposito de esta evaluacion es determinar la
eficacia y eficiencia de los servicios, productos y soluciones ofrecidos para
satisfacer las necesidades y superar las expectativas del publico objetivo
(Saldana y otros, 2021).

El indicador personal idoneo se refiere a las personas que tienen las
habilidades, los conocimientos y las habilidades necesarias para llevar a cabo
las funciones y responsabilidades de un determinado trabajo de manera efectiva

porque los candidatos o trabajadores que cumplan con este criterio tienen las



habilidades y la experiencia necesarias para llevar a cabo con éxito las funciones
asociadas con la posicion (Saldafia et al., 2021).

El indicador imparcialidad en eleccion se refiere a la ausencia de sesgos
y nociones preconcebidas a lo largo del proceso de contratacion. Esto significa
gue ningun candidato sera favorecido o penalizado en funcion de sus
antecedentes u otros factores (Tronconi y Morganti, 2022).

El indicador de prueba psicométrica es una herramienta de evaluacion
utilizada en el proceso de contratacion para medir y evaluar los rasgos
psicolégicos, las habilidades cognitivas, los rasgos de personalidad y las
aptitudes de los candidatos (Tronconi y Morganti, 2022).

La dimension 3 capacitacion del personal se refiere a una serie de
acciones tomadas para mejorar los conocimientos, habilidades, capacidades y
actitudes de los trabajadores de acuerdo con sus responsabilidades laborales y
los objetivos de la empresa (Obando, 2020). Brindar a los trabajadores los
recursos y la capacitacion que necesitan para realizar bien su trabajo es una
parte integral de cualquier negocio exitoso (Lugo, 2023).

El indicador nivel de productividad se refiere a la salida producida por un
individuo, grupo, departamento o empresa en comparacion con la entrada de
recursos porque es una medida de eficiencia que indica la capacidad de producir
resultados en relacion con las inversiones en recursos (Lugo, 2023). El indicador
objetivo institucional son los resultados deseados que una organizacion se
esfuerza por lograr como parte de su mision y visién ya que es una declaracién
gue explica los objetivos y metas de la institucién con detalles precisos (Obando,
2020).

El indicador de programa de formacién es un conjunto planificado de
acciones y recursos destinados a ayudar a los trabajadores a adquirir experiencia
en un campo en particular o mejorar su desempefio en el trabajo (Rivera, 2019).
Estos cursos estan destinados a equipar a los estudiantes con el conocimiento y
las habilidades que necesitan para desempefiarse bien en el trabajo y avanzar
en sus carreras (Agudelo, 2019).

El indicador de capacitaciébn permanente es el aprendizaje constante y el
desarrollo de habilidades a lo largo de la vida laboral es a lo que nos referimos
cuando hablamos de formacidén continua o desarrollo profesional puesto que

consiste en mantener actualizados y mejorados en todo momento los
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conocimientos, habilidades y destrezas relacionados con el trabajo, incluso
después de completar la educacion formal y el ingreso a la fuerza laboral
(Agudelo, 2019).

El indicador habilidad profesional se refiere a una habilidad o conjunto de
habilidades que alguien posee y puede poner en uso en el lugar de trabajo ya
gue estas habilidades se adquieren a través de capacitacion formal, experiencia
en el trabajo o estudio en un determinado campo o area de trabajo (Rivera, 2019.

La base tedrica de la calidad de servicio fue la teoria de la trilogia de
Joseph Juran donde Lei y Zhu (2023) ya que enfatizaron la necesidad de
comprender y satisfacer plenamente las necesidades y expectativas de los
clientes, ya que se traduce en el sector publico al determinar lo que los
ciudadanos realmente necesitan y luego desarrollar programas para satisfacer
esas necesidades. La trilogia de Juran enfatiza la importancia de establecer
estandares de calidad basados sobre las expectativas del cliente y medir el
desemperio en relacion con esos estandares (Falaakhy y otros, 2021).

Ademas, Tejaningrum (2019) argumento a favor del concepto de mejora
continua como método de gestion continua de la calidad puesto que cuando se
aplica al sector publico, esto significa buscar formas de mejorar los servicios y
procedimientos a través del analisis de datos y la retroalimentacion de los
ciudadanos. Latrinidad de Juran propone un enfoque sistemético para la mejora
continua que incluye andlisis de causa raiz, identificacion de problemas e
implementacion de soluciones efectivas (Tamin y otros, 2021).

La definicion conceptual de la calidad de servicio segun Ali y Roh (2020)
sefialan que es la descripcion de la entrega consistente y confiable de servicios
gue satisfacen las necesidades y expectativas del cliente, porque brindar un
servicio que sea eficiente, eficaz y satisfactorio para el cliente, esto significa
brindar un servicio que sea rapido, preciso, completo y personalizado con la
satisfaccion del cliente como punto focal.

Asi mismo, Suarni et al. (2021) es aquella medida en que los servicios de
las agencias gubernamentales satisfacen las necesidades y expectativas de los
ciudadanos y fomentan el bien comun es lo que se entiende por "desempefio
satisfactorio”. Ademas, Ppallan et al. (2021) manifiestan que implica proporcionar
servicios que estén a la altura de las expectativas de los ciudadanos en cuanto

a eficacia, eficiencia, accesibilidad, cortesia y apertura. Los servicios deben
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cumplir con los estandares establecidos y atender de manera eficiente las
necesidades de la poblacion.

Uno de los objetivos de las instituciones es brindar el mejor servicio
posible al cliente, lo que significa centrarse en las necesidades de los clientes,
ya que este proceso requiere innovacion dentro de las instituciones publicas, lo
gue significa que los miembros del personal deben ser capaces de alejarse de
las formas obsoletas de pensar y centrarse en lo que quieren los clientes, pero
para ello, se necesita definir las ideas y los procedimientos subyacentes que se
han seguido a lo largo de los afios, y que han resultado en mejoras significativas
gue han ayudado a las instituciones a funcionar de manera mas eficaz, es
esencial para elevar el nivel de la calidad del servicio (Idrovo y otros, 2020).

La primera dimension es la fiabilidad que se refiere a la confiabilidad y
consistencia de una empresa o proveedor de servicios en la entrega del servicio
gue han prometido a sus clientes (Cordero et al. 2023). Dicho de otra manera,
la confiabilidad esta ligada a poder cumplir con las promesas y cumplir con las
expectativas en cuanto a accesibilidad, puntualidad y precision al brindar
servicios (Palomino & Rosario, 2023).

Para que los clientes confien en un servicio, necesitan saber que se
brindara de manera confiable, sin cortes esporadicos, ya que los clientes confian
en que el servicio estara alli para ellos cuando lo necesiten y que se llevara a
cabo de manera adecuada y precisa (Oruna y otros, 2023).

El indicador alto desempefio se refiere a la capacidad de lograr y mantener
un alto nivel de desempefio, superando rutinariamente los objetivos y
expectativas, ya que sobresale en comparacion con otros en términos de calidad,
eficiencia y eficacia (Marquez y otros, 2023). El alto rendimiento en un entorno
organizacional requiere no solo la capacidad de lograr metas y objetivos de
manera constante, sino también la flexibilidad para adaptarse a nuevas
situaciones y prosperar porque implica un enfoque en la mejora continua, el
aprendizaje y la innovacion también (Checa, 2023).

El indicador estrategias es la gestién de calidad es el enfoque deliberado
y sistematico de una organizacion para mejorar y mantener el nivel de servicio
gue brinda a sus clientes, puesto que estos métodos se implementan para
garantizar que los deseos y necesidades de los clientes se satisfagan de manera

eficiente y consistente (Andrade y otros, 2023).
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Ademas, son planes de accion implementados por una empresa con el
objetivo de servir mejor a sus clientes (Checa, 2023). Estas estrategias pueden
abarcar una amplia gama de dominios y facetas con el objetivo final de mejorar
la satisfaccion del cliente, aumentar la eficiencia operativa y lograr resultados
comerciales fructiferos (Andrade et al. 2023).

El indicador personal idoneo es el conjunto de habilidades se refiere a un
conjunto de habilidades, conocimientos, destrezas y cualidades que permiten a
una persona realizar una funcion o realizar un trabajo de manera eficaz porque
estos individuos poseen la educacién y experiencia necesarias, asi como las
cualidades personales que son congruentes con ellos requisitos del puesto y los
objetivos de la organizacion (Caballero y otros, 2022).

El indicador politicas institucionales son un conjunto de reglas y
regulaciones establecidas por un grupo o institucion para regir como deben
actuar los miembros y qué deben hacer porque estas politicas sientan las bases
para una toma de decisiones consistente al delinear las normas y estandares por
los cuales opera la institucion (Cruz y otros, 2022).

Las politicas institucionales pueden cubrir muchos temas diferentes, como
recursos humanos, ética y comportamiento, igualdad de oportunidades, salud y
seguridad, medio ambiente, tecnologia de la informacion y muchos otros (Morles,
2021).

El indicador de colaboracién significa trabajar juntos para mejorar y
brindar servicios de alta calidad a los clientes desde una variedad de
perspectivas. implica el establecimiento de lazos de cooperacidén entre varios
departamentos, equipos, proveedores y clientes (Cruz et al. 2022).

La segunda dimensién empatia de acuerdo con Cordero et al. (2023)
refieren que es ser capaz de identificarse y empatizar con los sentimientos,
experiencias y requisitos de sus clientes o usuarios porque la capacidad de
ponerse en el lugar del otro para comprender mejor su situacion y demostrar un
interés genuino en satisfacer sus necesidades. y brindandoles un servicio
individualizado.

La empatia en el contexto de la calidad del servicio significa escuchar
activamente al cliente, prestar atencidon a sus inquietudes y necesidades y

brindar una respuesta reflexiva, porque los profesionales que muestran empatia

13



pueden crear una conexion emocional con sus clientes, lo que a su vez inspira
confianza y satisfaccion (Leon, 2022).

El indicador seguimiento se refiere a controlar y evaluar la satisfaccion del
cliente de manera constante (Ledn, 2022). El indicador derecho del usuario se
refiere a los derechos, beneficios y garantias que se otorgan a los clientes de un
producto o servicio. Para garantizar que los usuarios reciban un trato justo,
seguro y de alta calidad, estas leyes reconocen y protegen estos derechos
(Cordero et al. 2023). El indicador capacitacion se refiere a un método
estructurado de impartir conocimientos, habilidades y capacidades a los
trabajadores (Fabian y otros, 2022).

El indicador tiempo invertido se refiere al tiempo dedicado a comunicarse
y ayudar a un solo cliente o usuario, puesto que el ciclo de servicio al cliente se
refiere al tiempo que lleva atender las necesidades de un cliente, proporcionar
informacion o resolver un problema desde el momento en que se establece el
contacto hasta el cierre (Fabian et al. 2022).

El indicador cordialidad es la actitud de servicio al cliente se refiere al
comportamiento servicial, respetuoso y agradable que se muestra hacia los
clientes o usuarios, ya que significa tratar a los demas con amabilidad y
amabilidad y hacer un esfuerzo para que se sientan a gusto (Cordero et al. 2023).

La tercera dimension capacidad de respuesta de acuerdo con Cordero et
al. (2023) significa la capacidad de respuesta de una organizacion a las
necesidades, solicitudes y problemas de sus clientes. implica la voluntad y la
capacidad de adaptarse y hacer los ajustes necesarios. El indicador soluciones
es el servicio al cliente se refiere a cualquier esfuerzo realizado para responder
preguntas o abordar inquietudes de los clientes de una manera que los haga
sentir escuchados y atendidos (Nachucho et al. 2023).

El indicador valoracion es el analisis de satisfaccion del cliente se refiere
a los pasos que se toman para medir qué tan contenta esta la clientela de una
empresa con el servicio o producto que ha recibido (Rojas et al. 2023).

El indicador evaluacion continua es la recopilacion continua y metddica de
datos y comentarios sobre el desempefio, el desarrollo o los resultados de una
persona, un proyecto, un programa o una organizacion a lo largo del tiempo, ya
gue en lugar de realizar una sola evaluacion al final de un periodo de tiempo

determinado, las evaluaciones continuas se llevan a cabo de forma regular,
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normalmente de forma periddica, para mantener una imagen precisa y
actualizada del rendimiento (Perez et al. 2023).

El indicador de mejora del talento humano es el desarrollo de recursos
humanos (HRD) se refiere a los esfuerzos deliberados de una organizacion para
construir y fortalecer los conjuntos de habilidades, bases de conocimientos y
otros recursos internos de sus empleados (Rojas et al. 2023). El indicador de
tiempos pautados son aquellas fechas que se han establecido para completar
una determinada tarea o actividad dentro de un proyecto u organizacion mas
grande (Perez et al. 2023).

La tercera dimension seguridad se refiere a las medidas y practicas
implementadas para garantizar la seguridad de los datos e informacion de los
clientes, asi como la confiabilidad de los servicios prestados (Rojas et al. 2023).
La gestidn de riesgos de seguridad de la informacion implica tomar medidas para
reducir la probabilidad de incidentes como acceso no autorizado, robo, fraude y
otros problemas que podrian dafar la reputacion de una empresa y ahuyentar a
los clientes (Rojas et al. 2023).

El indicador amabilidad es un rasgo y forma de ser que implica tratar a las
demas personas con amabilidad, consideracion, respeto y simpatia (Perez et al.
2023). El objetivo aqui es presentar una disposicion alegre y tratar a los demas
con amabilidad (Perez et al. 2023). El indicador confianza se refiere a la
seguridad de una persona de que otra posee las cualidades de confiabilidad,
integridad, habilidad o caracter (Nachucho et al. 2023).

El indicador atencion personalizada se refiere a un método o proceso en
el que cada usuario recibe una atencion adaptada a su propia situacién y
adaptada a sus preferencias y necesidades (Nachucho et al. 2023). El indicador
conformidad con el servicio se refiere a qué tan bien un producto o servicio
satisface las necesidades, deseos y requisitos de su publico objetivo. Esto
significa que el producto o servicio entregado se ajusta a las especificaciones,
caracteristicas y términos acordados (Bustamante y otros, 2019).

El indicador fidelidad al servicio se refiere a la dedicacion de un cliente a
un determinado negocio o proveedor de servicios, porgue la lealtad del cliente
es la propension de la clientela de una organizacion a permanecer en el negocio
a largo plazo, a pesar de la presencia de opciones y servicios competitivos
(Nachucho et al. 2023).
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[I. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacion

Para este caso se decidid considerar un estudio de tipo béasico
puesto que se basé en todo el conocimiento existente en el campo
de estudio de las variables que se estan evaluando en este trabajo.
CONCYTEC (2020) indica que surge en un marco tedrico con una
caracteristica distintiva, cuyo objetivo es ampliar el conocimiento
cientifico sin llevar a cabo comparaciones que tengan implicaciones
practicas.

Disefio de investigacion

En este trabajo se utilizé un disefio no experimental porque no se
llegaron a manejar las variables de manera intencional. En este
sentido, Coronel et al. (2023) manifiestan que se fundamenta en
ver los fendbmenos tal como ocurren en la naturaleza y luego
analizar esas observaciones.

Del mismo modo, fue descriptiva correlacional, porque se
describieron los acontecimientos de las variables y ademas, porque
se logro verificar el nivel de conexion que poseen ambas variables
y cada una de sus dimensiones. Ante ello, Guevara et al. (2020)
relatan que la investigacion descriptiva es de naturaleza analitica;
en este tipo de investigacion, los estudios en profundidad ayudan
en la recopilacion de datos. El andlisis correlacional, por otro lado,
proporciona informacion basada en valores al revelar el grado en
gue dos variables estan relacionadas entre si. Es decir, como uno

varia a medida que otro se altera.

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestiéon del talento humano

Definicion conceptual: se define como el conjunto de practicas y politicas

necesarias para hacer frente a los problemas relacionados con las

personas del trabajo administrativo. Mas especificamente, HRM se enfoca

en reclutar, evaluar, capacitar, compensar y proporcionar un lugar de
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trabajo seguro y equitativo para los empleados. Todas estas
especificidades inciden en el comportamiento de las personas dentro de
la organizacién, por lo que deben llevarse a cabo con una vision
humanista de la gestion al frente. Es decir, teniendo en cuenta al ser
humano como un ser complejo, multifacético e inmensamente ser valioso
en la busqueda del crecimiento y desarrollo de una organizacion (Aular,
2021).

Definicién operacional: Esta variable fue medida mediante la encuesta y
cuestionario conformada por 15 items, que han sido divididos en igual
proporcion en cada una de sus dimensiones reclutamiento del personal,
seleccion del personal y capacitacion del personal.

Indicadores: Se consideraron 15 indicadores distribuidos de igual
proporcion.

Escala de medicion: Ordinal

Variable 2: Calidad de servicio

Definicion conceptual: Uno de los objetivos de las instituciones es brindar
el mejor servicio posible al cliente, lo que significa centrarse en las
necesidades de los clientes. Este proceso requiere innovacion dentro de
las instituciones publicas, lo que significa que los miembros del personal
deben ser capaces de alejarse de las formas obsoletas de pensar y
centrarse en lo que quieren los clientes. Para mejorar la calidad del
servicio de una institucion, debemos definir sus conceptos y procesos
subyacentes que han evolucionado con el tiempo, provocando cambios y
mejoras cruciales que la han ayudado a desempefiarse de manera mas
eficaz. (Idrovo et al. 2020)

Definicion operacional: Esta variable fue medida mediante la encuesta y
cuestionario conformada por 20 items, que han sido divididos en igual
proporcion en cada una de sus dimensiones fiabilidad, empatia,
capacidad de respuesta y seguridad.

Indicadores: Se consideraron 20 indicadores distribuidos de igual
proporcion en sus cuatro dimensiones.

Escala de medicion: Ordinal
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3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis

3.3.1.

3.3.2.

Poblacion

Estuvo conformado por 109 trabajadores nombrados en la
municipalidad de estudio.

Criterios de seleccion

Criterios de inclusion: Se tomaron en cuenta a todos los
trabajadores nombrados de la entidad

Criterios de exclusién: Se excluyeron a los trabajadores
contratados y aquellos que no desearon participar en las
encuestas.

Muestra

La muestra considerada en esta investigacion fueron 64
trabajadores nombrados que representaron a la poblacién, que
estuvieron distribuidos de la siguiente forma:

Tabla 1

Distribucion de la muestra de estudio

Cargo Hombres Mujeres Total
Asistentes 20 12 32
Auxiliares 08 06 14
Conserje 01 00 01
Controlador de personal 01 00 01
Coordinador de plan de incentivos 00 01 01
Fiscalizadores 02 02 04
Secretarias 00 11 11
Total 64

Fuente. Elaboracion propia con base de datos de la municipalidad.
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3.4.

3.5.

3.6.

3.3.3. Muestreo
Se considero el muestreo no probabilistico dado que no todos tienen
la opcidn de participar en esta investigacion.
3.3.4. Unidad de analisis
La unidad de andlisis de este trabajo fueron los trabajadores del

municipio considerado en este estudio.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La encuesta fue empleada como una metodologia para la recoleccién de
datos, debido a que las preguntas formuladas ofrecian alternativas de
respuesta limitadas, tales como opciones mdultiples o escalas de
valoracion. Esto posibilit6 a los participantes brindar respuestas mas
exhaustivas de forma oral. Ademas, se utilizé un cuestionario como una
herramienta, ya que se les suministraron a los participantes conjuntos de
preguntas estandar que debian responder por escrito. Los cuestionarios
han sido validados por expertos con amplia experiencia en la ensefianza
universitaria y la investigacion cientifica. Del mismo modo, se aplicaron a
una prueba piloto con el fin de evidenciar la confiabilidad de los items,

dando como resultados cada interrogante posee una aprobacion muy alta.

Procedimientos

Previo a la realizacién de la investigacion, se identificd el problema para
el estudio de caso. Luego se complet6 el disefio, seguido de la justificacion
de la teoria con las hipotesis propuestas, las variables y los objetivos del
estudio. El enfoque del estudio, el tipo de disefio a utilizar, la ubicacion del
nivel, la poblacién, la definicién de la exposicion, la eleccion de técnicas e
instrumentos, y la recopilacion de informacion a través de entrevistas.
Método de anédlisis de datos

En cuanto a la metodologia utilizada para analizar los datos, la estadistica
fue la principal herramienta. EIl primer paso fue determinar si los datos
eran normales utilizando el coeficiente de Kolmogo6rov-Smirnov.
Posteriormente se llevd a cabo el proceso de analisis de diferencias de
potencial mediante coeficientes de correlacion. Esta metodologia permitio

la adquisiciéon precisa y confiable de evaluaciones estadisticas.
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3.7. Aspectos éticos
La investigacion se lleva a cabo de acuerdo con principios éticos que
aseguran que se respeten los derechos de los participantes y que se les
remunere de manera justa por su tiempo y esfuerzo. Asimismo, se siguen
principios éticos internacionales, como el principio de beneficencia/no
maleficencia, que asegura que los participantes. Se priorizan los mejores
intereses antes que los de los deméas. Ademas, el principio de justicia se
mantiene al garantizar que todos los participantes en el estudio sean
tratados de manera justa y respetuosa, tengan igual acceso a los
materiales de estudio y se les anime a participar plenamente en la

investigacion.
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V.

OE1l

RESULTADOS

Figura 1

Nivel de gestion del talento humano en una municipalidad de Peru
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Nota: Elaboracion propia con datos de encuestas (2023).

Detalle: De acuerdo a la percepcion de los encuestados, la gestion del talento

humano es moderada un 69%, ademas, se aprecia que el reclutamiento, la

seleccion y la capacitacion de personal son moderadas por encima del 50%,

poniendo en evidencia que existen diversas falencias en la planificacion,

desarrollo y retencion del personal siendo generado por la ausencia de

programas de desarrollo de habilidades y competencias en sus colaboradores
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OE2.
Figura 2
Nivel de calidad de servicio en una municipalidad de Peru
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Nota: Elaboracion propia con datos de encuestas (2023).

Detalle: Los encuestados manifestaron que la calidad de servicio, la capacidad
de respuesta y la seguridad son moderadas un 42%, 48% y 39%,
respectivamente. En cambio, la fiabilidad y empatia son moderadas un 27% y
31%, proporcionalmente, revelando de esta manera que la falta de estandares
claros y consistentes en esta entidad, los ciudadanos han experimentado
demoras en la atencion por tramites complicados y la ausencia de informacién

precisa en los servicios ofrecidos
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OE3.
Tabla 2
Relacion de las dimensiones de la gestion del talento humano con la calidad de

servicio en una municipalidad de Peru

Calidad de
Servicio
Rho de Reclutamiento del Coeficiente de 452"
Spearman personal correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 63
Seleccioén del personal Coeficiente de ,389™
correlacion
Sig. (bilateral) ,002
N 63
Capacitacion de Coeficiente de 410”7
personal correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 63

Nota: Elaboracion propia con datos de encuestas (2023).

Detalle: Latabla pone en evidencia que las tres dimensiones consiguieron datos
no paramétricos dado que el p valor es inferior a 0.05, permitiendo aceptar la
hipotesis alterna y rechazar la nula, demostrando que el reclutamiento del
personal, la seleccién del personal y la capacitacién del personal mantienen un
vinculo altamente significativo con la calidad de servicio, igualmente, poseen una
conexién positiva considerable (Rho Spearman de 0.452 / 0.389 / 0.410).
Manifestando de esta manera que, al transparentar y lograr la competitividad en
los procesos, se reduzca el nepotismo y el favoritismo por algunos empleados
entonces la entidad contara con personal calificado lo que impactaria de forma

positiva en la mejora de la calidad de servicio
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Objetivo principal
Tabla 3
Relacion de la gestion del talento humano con la calidad de servicio en una

municipalidad de Peru

Gestion del
talento Calidad de

humano servicio

Rho de Gestidn del talento  Coeficiente de 1,000 468"
Spearman humano correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 64 63
Calidad de servicio Coeficiente de 468" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 63 63

Nota: Elaboracion propia con datos de encuestas (2023).

Detalle: La tabla revela que la sigma conseguida es inferior a 0.05, permitiendo
a la investigadora rechazar la hipétesis nula y aceptar la alterna, demostrando
de esta forma que, ambas variables poseen un vinculo altamente significativo,
asi mismo, se logra visualizar que consiguieron un Rho de Spearman de 0.468,
exponiendo que mantienen una asociacion positiva considerable. Todos estos
datos sefialan que una depende de la otra para estar en niveles adecuados o
inadecuados, esto quiere decir que, mientras se implementen politicas de
reconocimiento y promocion del talento, y de incentivos para atraer y retener a
los profesionales altamente competitivos, entonces la calidad de servicio mejora

sustancialmente en beneficio de los ciudadanos.
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V. DISCUSION

Objetivo general

Los datos conseguidos en este punto demostraron que la Gestion del
Talento Humano y la Calidad de Servicio mantienen una asociacion altamente
significativa y positiva considerable. Esta afirmacion expone la nocion de que
una variable se encuentra condicionada por otra en su busqueda de niveles
Optimos o suboéptimos. En el presente escenario, se ha constatado que ciertas
politicas de administracion del talento inciden directamente en la excelencia del
servicio. Las politicas que promueven el reconocimiento del talento y el progreso,
junto con los incentivos para atraer y retener a profesionales altamente
competitivos, desempefian un papel fundamental en el mantenimiento de un alto
nivel de calidad en el servicio. De manera similar, se plantea la sugerencia de
gue la plena realizaciéon del potencial de calidad del servicio no se lograra hasta
gue se lleven a cabo estrategias encaminadas a promover y cultivar el talento
humano en el ambito municipal. La falta de politicas de reconocimiento y
promocioén del talento, asi como la ausencia de incentivos atractivos, puede
representar un obstaculo para la atraccion y retencion de profesionales
altamente calificados. Por consiguiente, esto podria tener un impacto negativo
en la calidad del servicio proporcionado a los ciudadanos.

Ante ello, es importante tomar en cuenta la teoria de las relaciones
humanas de Elton Mayo dado que enfatiza el valor de escuchar y responder a
los deseos y necesidades de los trabajadores. En el sector publico, esto significa
tener en cuenta el hecho de que los empleados son personas Unicas con sus
propias metas, pasiones y emociones y pensar en cOmo esos factores podrian
afectar su productividad y satisfaccion laboral. También se enfatiza el valor de
las conexiones interpersonales soélidas y la comunicacién clara y efectiva en el
lugar de trabajo. En los gobiernos municipales, donde diferentes personas
realizan diferentes tareas, es crucial fomentar un ambiente de trabajo
colaborativo y hacer que la comunicacion sea abierta y transparente entre los
empleados y lideres.

Ademas, se ampara en el estudio de Megawati et al. (2023) sefialaron que
se puede esperar una mejora en la calidad del servicio siempre que haya un

equipo de expertos disponibles para responder las preguntas e inquietudes de
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los usuarios, y siempre que los trabajadores tengan los recursos y la capacitacion
gue necesitan para enfrentar los inevitables desafios diarios que surgen dentro
de una entidad publica. Asi mismo, lo hace Cejas et al. (2022) dado que es
iImportante establecer los procedimientos adecuados para garantizar la
prestacion de servicios turisticos de alta calidad. También se enfatizé la
necesidad de reconocer los logros de los profesionales del ramo, ya que la
felicidad del cliente luego de recibir un servicio turistico es una medida de su
éxito. lgualmente, lo hace Jimoh et al. (2020) porque demostraron que tanto
atraer como mantener a los mejores empleados afecta significativamente la
calidad del servicio. También se encontré que la estrategia de retencion tiene un

efecto en la calidad del servicio.

Objetivo especifico 1

Los resultados indican que la municipalidad podria mejorar su gestion de
recursos humanos, asi como sus procesos de reclutamiento, seleccion y
capacitacion. Estos factores son fundamentales para asegurar el crecimiento y
la retencion 6ptimas de los empleados, lo cual puede tener un impacto positivo
tanto en la eficiencia como en la productividad. Para atender estas deficiencias,
es necesario poner mayor énfasis en la planificacion estratégica de recursos
humanos, el desarrollo e implementacibn de programas de desarrollo de
habilidades y la promocion de una cultura organizacional que valora y fomenta
el crecimiento del talento interno.

Es importante tomar en cuenta los aportes de Koch et al. (2021) y Aular (2021)
ya que sostienen que la Gestién del Capital Humano representa el logro ultimo
de los esfuerzos de una entidad para atraer, seleccionar, desarrollar y retener
individuos altamente capacitados a nivel global. Igualmente, se refiere al
conjunto de practicas y politicas que resultan indispensables para abordar los
problemas que emergen de las interacciones interpersonales en el ambito del
trabajo administrativo. La gestion de recursos humanos se centra de manera
especifica en las actividades de reclutamiento, evaluacion, capacitacion,
compensacion y creacion de un entorno laboral seguro y equitativo para los
empleados.

Por lo que, en el estudio de Canaza et al. (2021) encontraron que no se lleva a
cabo ningun procedimiento de contratacion, no se brindan oportunidades de
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capacitacion y la compensacion econémica es minima. Estos factores tienen un
efecto negativo en la calidad del servicio y, en ultima instancia, conducen a una
gestién ineficiente de los recursos humanos. La calidad del servicio prestado a
usuarios se ve afectada negativamente por la mala gestion de los recursos
humanos. Igualmente, Guerrero y Callao (2021) demostraron que la falta de
personal y recursos meédicos inadecuados eran los factores responsables de la
deficiente atencién que los pacientes recibian. Esto da lugar a una disparidad
significativa que requiere ser abordada, con algunos de los desafios mas
urgentes que incluyen la escasez de profesionales especializados, la falta de
acceso adecuado a la atencion meédica, los incentivos insuficientes para los
trabajadores, la gestion ineficiente de los recursos humanos y los prolongados

periodos de espera.

Objetivo especifico 2

Los resultados del estudio indicaron que la percepcidén predominante entre
los participantes es que la calidad del servicio se encuentra en un nivel
moderado. Esto implica que la administracion municipal podria mejorar en
ciertos aspectos relacionados con la calidad del servicio. Las calificaciones
moderadas pueden indicar una falta de satisfaccion por parte de los ciudadanos
en relacion al servicio que han recibido, lo cual podria sugerir la necesidad de
mejoras en dicho servicio. Se hace referencia al hecho de que el tiempo de
respuesta es de una duracion promedio. Este sentimiento implica que los
ciudadanos perciben que la entidad no cumple de manera efectiva y oportuna
con sus demandas y preocupaciones. La frustracion y la pérdida de confianza
en el gobierno pueden surgir como consecuencia de extensos periodos de
espera para recibir atencion.

Ademas, se realizd un analisis del nivel de seguridad, concluyendo que
este se encuentra en un estado moderado. Esto podria implicar que los usuarios
perciben que se han implementado medidas insuficientes para salvaguardar la
seguridad de su informacion personal y confidencial. La ausencia de normas
transparentes y consistentes en este contexto puede generar incertidumbre y
preocupacion dentro de la institucion. No obstante, un segmento reducido de los
participantes evalud su nivel de confiabilidad y empatia como moderado. Esto

implica que existe una insatisfaccion por parte de los individuos en relacion a la
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capacidad de la organizacion para ofrecer servicios de manera constante y
confiable, asi como su habilidad para comprender y mostrar empatia hacia las
necesidades e inquietudes de los ciudadanos.

Los hallazgos permiten considerar a la teoria de la trilogia de Joseph
Juran dado que es ofrece un enfoque sistematico para mejorar la calidad,
centrandose en tres principios esenciales: planificacion de la calidad,
seguimiento de la calidad y mejora de la calidad. Esto implica que una
planificacién de calidad involucra el reconocimiento y la comprensién de los
requisitos y expectativas de los ciudadanos en relacion a los servicios locales. Al
considerar la teoria de Juran, las ciudades tienen la capacidad de elaborar
planes estratégicos con el fin de ofrecer servicios de alta calidad. Esto se logra
mediante el establecimiento de objetivos especificos, la creacion de flujos de
trabajo optimizados y la identificacion de los recursos necesarios para llevar a
cabo dichas tareas.

En resumen, la aplicaciéon de la teoria de la trilogia de Juran en los
municipios les permite mejorar la calidad del servicio, fomentar la empatia con
sus ciudadanos, aumentar el tiempo de respuesta, garantizar la confiabilidad y
fortalecer la seguridad de los servicios municipales. Estas acciones contribuyen
establecer una relacion sdlida y basado en la confianza con los ciudadanos, al
tiempo que se abordan de manera efectiva y eficiente sus necesidades.

El estudio de Izquierdo (2021) porque sefala que resulta de vital importancia
tomar en cuenta el concepto de medicion de intangibles fundamentado en las
percepciones de los usuarios. A la par, Puican (2021) dado que aport6 pruebas
de que los servicios para los trabajadores del sector publico adolecen de una
serie de deficiencias. Se ha determinado que la prestacion de servicios de los

trabajadores del sector publico es deficiente en algunas areas criticas.

Objetivo especifico 3

Los resultados sugieren que existe una dependencia entre variables,
donde una variable se encuentra influenciada por otra para mantenerse en
niveles 6ptimos o inadecuados. En este caso, se plantea la posibilidad de
implementar politicas orientadas al reconocimiento y promocién del talento, asi

como la aplicacion de incentivos para atraer y retener profesionales altamente
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competitivos, con el objetivo de mejorar la calidad del servicio en beneficio de la
poblacién en general.

Estos hallazgos proporcionan una mayor evidencia que respalda la
importancia del desarrollo y la gestion del talento en la mejora de la calidad del
servicio. Al promover incentivos y oportunidades de crecimiento para los
profesionales, se crea un ambiente favorable para el desarrollo de habilidades y
la entrega de un servicio de calidad superior.

La literatura avala los hallazgos, dado que Zayas et al. (2023) sefialan
gue, para cubrir los puestos vacantes dentro de una organizacién, las empresas
se involucran en un proceso conocido como reclutamiento y seleccion. En la
gestion de recursos humanos, este proceso es crucial porque asegura un flujo
constante de talento para satisfacer las demandas operativas y empujar el
negocio hacia sus metas. En cambio, Canelo (2022) ya que menciona que la
creacion de descripciones de puestos, la publicidad de vacantes, la seleccion de
solicitudes, la entrevista de candidatos y el avance en el proceso de contratacion
son parte del proceso de contratacion. El propdsito del reclutamiento es ubicar
personas calificadas que compartan los valores y la cultura de la organizacion,
permitiendo la seleccion de los candidatos mas cualificados y la integracién fluida
de los nuevos miembros del personal. La seleccion de personal se encarga de
la busqueda, evaluacion y seleccién de empleados por parte de una empresa
para cubrir los puestos vacantes dentro de la empresa se conoce como seleccion
de personal. Tras la fase de reclutamiento, en la que se buscaban activamente
candidatos potenciales y se recibian solicitudes, se llega a esta etapa (Tronconi
y Morganti, 2022; Zurita et al. 2022).

Es fundamental para el logro de los objetivos de una organizacion
garantizar que sus empleados cuenten con los recursos y la capacitacion
adecuada para desempefar eficientemente sus labores. La inversion en la
capacitacion del personal se considera un gasto comercial esencial debido a su
capacidad para proporcionar a los trabajadores el conocimiento y las habilidades
necesarias para desempeiar eficientemente sus funciones laborales. Los
empleados tienen la capacidad de realizar aportes de importancia en la
consecucion de los objetivos comerciales al expandir su base de conocimientos
y desarrollar sus habilidades. Adicionalmente, la formacion contribuye a

promover una cultura de adquisicion de conocimientos y crecimiento dentro de
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una entidad, lo cual a su vez incrementa la motivacion y el compromiso de los
colaboradores. Finalmente, pero no menos importante, la capacitacion y el
desarrollo del personal se erigen como una tactica de vital importancia para
preservar la ventaja competitiva y fomentar el crecimiento en un entorno
empresarial caracterizado por su dinamismo.

El estudio de Anicama et al. (2021) porque demuestra que la gestidon
eficaz del capital humano requiere prestar mucha atencion a las necesidades y
expectativas de los empleados y evolucionar con la empresa. Las empresas
pueden impulsar la productividad, fomentar la innovacion y garantizar el éxito en
un entorno empresarial competitivo invirtiendo en el desarrollo y la gestion de los
empleados. Ademas, Cabezas y Brito (2021) dado que la gestion eficaz de los
recursos humanos es fundamental no solo para el éxito a corto plazo, sino
también para la sostenibilidad a largo plazo y el crecimiento continuo de la
organizacion. La empresa puede aumentar su competitividad en el mercado y su

futura viabilidad invirtiendo en el crecimiento y la felicidad de sus empleados.
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VI.

CONCLUSIONES

Se concluye que al rechazar la hipotesis nula y aceptar la alternativa, el
investigador ha demostrado que la relacion entre las dos variables es
altamente significativa. Ademas, el Rho de Spearman entre las dos
variables es de 0.468, lo que indica que las dos contindan teniendo un
resultado positivo. Todos estos nimeros apuntan a la interdependencia
entre si en cuanto a niveles adecuados o inadecuados, lo que se traduce
en que la calidad del servicio mejore significativamente en beneficio de
los ciudadanos como politicas de reconocimiento y promocion del talento
e incentivos dado que ponen en marcha al atraer y retener a profesionales
altamente competitivos.

Se concluye que la gestion del talento es moderada en un 69 %, y que el
reclutamiento, la seleccién y la capacitacion de empleados son todos
moderados en un 50 % o0 mas, lo que demuestra que existen numerosos
problemas en la planificacion, el desarrollo y la retencion de empleados
debido a la falta de programas.

Se concluye que el 42 %, 48 % y 39 % estaban satisfechos con la calidad
del servicio, la capacidad de respuesta y la seguridad, respectivamente.
Como resultado de la falta de estandares claros y consistentes en esta
organizacion, los ciudadanos han experimentado largos tiempos de
espera debido a procedimientos complicados e informacion inexacta
sobre los servicios. Por otro lado, la confiabilidad y la empatia son
moderadas en 27% y 31%, respectivamente.

Se concluye que, por haber conseguido datos no paramétricos para las
tres dimensiones (valor de p 0,05), permitié aceptar la hipétesis alterna y
rechazar la hipétesis nula; esto demuestra que el reclutamiento, la
seleccién y la capacitaciéon de los empleados contindan teniendo una

correlacion positiva altamente significativa con la calidad de servicio.
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VII.

RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al gerente municipal establecer politicas robustas que

fomenten el reconocimiento y la promocion del talento, debiendo
implicar la identificacion y valoracion del rendimiento sobresaliente, la
promocién de individuos dignos de ello, y la creacion de un entorno
gue aprecia y retribuye el talento.

Se recomienda al alcalde de la Municipalidad disponer a la Oficina de
Gestion del Talento Humano desarrolle estrategias sélidas de
planificacién del talento mediante el analisis de las necesidades
actuales y proyectadas de la organizacion, la determinacién de las
habilidades y capacidades necesarias y el desarrollo de iniciativas de
contratacion y retencién que correspondan.

Se sugiere alos funcionarios y jefes de area de la municipalidad revisar
los procesos internos para identificar areas de mejora y eliminar pasos
innecesarios, y que el concejo municipal emita una ordenanza al
efecto. Ademas, debe haber una comunicacion clara y precisa con los
ciudadanos, con informacién precisa y actualizada sobre los servicios
gue se ofrecen y los tiempos de espera estimados. Igualmente, deben
incluir principios rectores que demuestren reforzar la confiabilidad y la
empatia, como capacitar al personal en habilidades empéticas y
comunicativas, alentar una perspectiva centrada en el ciudadano y
alentar una actitud de servicio amable y respetuosa.

Se recomienda a la Oficina de Gestion del Talento Humano de la
municipalidad ejecutar evaluaciones regulares de la calidad del
servicio para garantizar altos estdndares consistentes. Los
comentarios de los usuarios, las encuestas de satisfaccion, el
seguimiento de indicadores clave de rendimiento y el analisis de datos
de calidad del servicio son ejemplos de lo que puede caer en esta
categoria, ya que las evaluaciones ayudardn a identificar areas
probleméticas.
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ANEXOS

Anexo. Tabla de operacionalizacion de variables

talento humano

ver con las relaciones humanas del trabajo
administrativo; en especifico se trata de reclutar,
evaluar, capacitar, remunerar y ofrecer un ambiente
seguro y equitativo para los empleados. Todos estos
aspectos especificos tienen un impacto en el
comportamiento de los integrantes de la entidad, por
lo que deben ser realizados bajo un enfoque
humanista de la accién gerencial. Es decir, tomando
en cuenta al ser humano como un ser complejo por
naturaleza, merecedor de respeto y de gran valia en el
logro del desarrollo de las organizaciones (Aular,
2021).

encuesta y
cuestionario

conformada por 15
items, que han sido
divididos en igual
proporcion en cada

una de sus
dimensiones
reclutamiento del
personal, seleccion
del personal y
capacitacion del
personal.

Reclutamientos internos.
Especializacién de RR.HH.
Capacidad de convocatoria

Seleccion del
personal

Experiencia en el puesto.

Evaluacién del area usuaria.

Personal idoneo.
Imparcialidad en eleccion.
Pruebas psicométricas

Capacitacion del
personal

Nivel de productividad.
Objetivos institucionales.
Programas de formacion.
Capacitacion permanente.
Habilidades profesionales

Variables de Definicién conceptual Definicién Dimensién Indicadores Escala de medicion
estudio operacional

Variable 1: Se entiende como el conjunto de préacticas y politicas | Esta  variable fue | Reclutamiento Medios de reclutamiento.

Gestion del necesarias para manejar los asuntos que tienen que | medida mediante la | del personal Procesos de reclutamiento.

Intervalo — Likert

Inadecuado
Moderado

Adecuado

Variable 2:
Calidad de
servicio

Es el proceso que realizan las entidades, con la
finalidad de brindar el mejor servicio de atencion a los
usuarios el cual es uno de los objetivos institucionales,
es decir, centrado en las necesidades del usuario; asi
mismo, se debe generar desde la parte interna de las
instituciones publicas, es decir, cada miembro debe
estar en la capacidad de cambiar los antiguos
paradigmas y volcarse al uso de nuevos sistemas de
gestion de calidad. Para mejorar la calidad de los
servicios de una institucion debemos tener definidos
los conceptos y los procesos por los cuales se ha
pasado a través de los afios, generando cambios y
mejoras importantes para lograr un mejor desempefio
de las organizaciones (Idrovo, Allauca, y Chang, 2020)

Esta variable fue
medida mediante la
encuestay
cuestionario
conformada por 20
items, que han sido
divididos en igual
proporcion en cada
una de sus
dimensiones
fiabilidad, empatia,
capacidad de
respuesta y
seguridad.

Fiabilidad

Alto desempefio.
Estrategias.

Personal idéneo.
Politicas institucionales.
Colaboracion.

Empatia

Seguimiento.

Derechos de los usuarios.
Capacitacion.

Tiempo invertido.
Cordialidad

Capacidad de
respuesta

Soluciones.

Valoracién.

Evaluacion continua.
Mejora del talento humano.
Tiempos pautados

Seguridad

Amabilidad.
Confianza.
Atencién personalizada.

Conformidad con el servicio.

Fidelidad al servicio

Intervalo — Likert

Inadecuado
Moderado

Adecuado




Anexo. Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario sobre la gestion del talento humano de una municipalidad de
Pera

El objetivo de este cuestionario es recoger datos sobre la gestion del talento

humano. Como tal, se espera que sean totalmente imparciales, directos y sinceros

en sus respuestas. Dado que los resultados de este estudio de investigacion

cientifica mejoraran la administracion de una instituciébn publica en cuanto al

cumplimiento de las normas de seleccion y contratacion de trabajadores, le

agradecemos de antemano su valiosa participacion y colaboracion.
INSTRUCCIONES:

Hay 15 preguntas en la encuesta. Cada pregunta tiene cinco posibles respuestas.
Preste mucha atencion mientras lee los elementos y las opciones de respuesta que
siguen. Marque solo una respuesta con una equis (X) en la tabla que crea que se
acerca mas a su realidad, es decir, con qué frecuencia ocurren estas situaciones
en su ubicacion.

e Sino ocurre jamas, marca la alternativa NUNCA

e Siocurre rara vez, marca la alternativa CASI NUNCA

e Si ocurre pocas veces, marca la alternativa A VECES

e Si ocurren muchas veces, marca la alternativa CASI SIEMPRE

e Si ocurren continuamente, marca la alternativa SIEMPRE

. CASI A CASI
N° ITEMS NUNCA SIEMPRE
NUNCA | VECES | SIEMPRE

RECLUTAMIENTO DEL
PERSONAL

Se reclutan a los
candidatos para nuevos
puestos a través

1 |de anuncios, bolsas de
trabajo, sitios de redes
sociales y

otros

En los procesos de
2 reclutamiento, se busca
contratar a los candidatos




mas preparados para el
puesto

Se realiza reclutamientos
internos para cubrir las
vacantes con trabajadores
existentes dentro de la
municipalidad

Se cuenta con un area de
recursos humanos
especializada que permite
la captacién de los mejores
profesionales

ElI area de recursos
humanos cuenta con
estrategias y
herramientas que le
permiten capacidad de
convocatoria

SELECCION DEL
PERSONAL

Se evaluan las cualidades,
conocimientos, habilidades
ola

experiencia para cubrir la
vacante solicitada

La necesidad de un puesto
laboral se realiza previo un
analisis y evaluacion del
area usuaria

Los comités que evaluan la
admision del personal
seleccionan el personal
idéneo

Segun su criterio las
entrevistas que se realizan
en la seleccion del nuevo
personal son imparciales

10

Durante los procesos de
seleccion de los nuevos
trabajadores se aplican
pruebas psicométricas

CAPACITACION DE
PERSONAL

11

Considera que con una
mayor preparacion del
personal

sera mas alto el nivel de
productividad




12

Considera que la
capacitacion del personal
contribuye a

lograr los objetivos de la
institucion

13

La municipalidad ofrece a
los trabajadores programas
de

formacion profesional

14

Los trabajadores reciben
capacitacion permanente
sobre los perfiles del
puesto asignado

15

La capacitacion en sus
areas de trabajo permite a
los trabajadores mejorar
sus habilidades
profesionales

iMuchas gracias por su colaboracion!




Cuestionario sobre la calidad de servicio en una municipalidad de Peru

El objetivo de este cuestionario es recoger datos sobre la calidad de servicio.
Como tal, se espera que sean totalmente imparciales, directos y sinceros en sus
respuestas. Dado que los resultados de este estudio de investigacion cientifica
mejoraran la administracion de una institucion publica en cuanto al cumplimiento
de las normas de atencién y orientacion al usuario, le agradecemos de antemano

su valiosa participaciéon y colaboracion.
INSTRUCCIONES:

Hay 20 preguntas en la encuesta. Cada pregunta tiene cinco posibles
respuestas. Preste mucha atencion mientras lee los elementos y las opciones de
respuesta que siguen. Marque solo una respuesta con una equis (x) en la tabla
gue crea que se acerca mas a su realidad, es decir, con qué frecuencia ocurren
estas situaciones en su ubicacion.

e Sino ocurre jamas, marca la alternativa NUNCA

e Siocurre rara vez, marca la alternativa CASI NUNCA

e Siocurre pocas veces, marca la alternativa A VECES

e Siocurren muchas veces, marca la alternativa CASI SIEMPRE

e Sijocurren continuamente, marca la alternativa SIEMPRE

. CASI A CASI
N° ITEMS NUNCA SIEMPRE
NUNCA | VECES | SIEMPRE

FIABILIDAD

Se esfuerza por mantener
1 | los expedientes y
registros sin

errores

Considera que las
estrategias que se utilizan
2 |en la institucion para
mejorar la atencion al
usuario son eficientes
Considera que en la
institucion se cuenta con
3 | un personal

idoneo para brindar una
buena atencion a los
usuarios




Entre las politicas de la
4 | institucion esta el brindar
una buena atencion a los
usuarios
Como servidor publico
5 |usted esta  siempre
dispuesto a
colaborar con los usuarios
EMPATIA
Cuando presta sus
servicios a los usuarios les
6 | da seguimiento a los
requerimientos complejos
hasta conseqguir la
satisfaccion del usuario
Entre las politicas de la
institucion esta en
7 | brindarle  una  buena
atenciéon respetando los
derechos de los usuarios
Se realizan constantes
capacitaciones del
8 personal para brindar una
mejor atenciébn a los
usuarios
Se respeta el tiempo del
9 | usuario brindandoles una
atencién rapida
Considera importante
10 | ponerse en el lugar del
usuario ofreciéndole una
buena atencion
CAPACIDAD DE
RESPUESTA
Se preocupa en
11 | solucionar los
requerimientos plantados
por los usuarios
La valoracién que
12 | mayormente le da el
usuario al funcionario es
positiva
Existe una evaluacion
continua del desempefio
13 | Jaboral de
los servidores de la
entidad
14 | Se da a conocer los
resultados de la




evaluacion al empleado
como proceso de mejora
del talento humano

Se cumplen con los
15 | tiempos pautados para

brindar

respuestas a los usuarios
SEGURIDAD

Muestra amabilidad para
16 | procesar los

requerimientos de los

usuarios

El comportamiento de los
17 | funcionarios hacia los
usuarios les  genera
confianza

Se siente seguro al
18 | momento de brindar una
atencion

personalizada al usuario

Los usuarios se muestran
19 | conformes de los servicios
que

ofrecen en la institucion

Los ciudadanos se
demuestran dispuestos a
colaborar, apoyar y
20 participar de forma activa
en los programas
comunitarios que organiza
la municipalidad

iMuchas gracias por su colaboracién!




Anexo: Matriz Evaluacién por juicio de expertos, formato UCV

Experto 1. Dra. Maria Carolina Mego Coronel

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:
Gestién del talento humano y calidad de servicic en una municipalidad de Peru.
2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario Gestion del talento humano y calidad de servicio.
3. TESISTA:
Maria Guadalupe cruz coronel
4, DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedid a validarlo teniendo en cuenta
su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira recoger informacién concreta y real de la variable
en estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO I:I

A B
(4220
i e O
DpOC Lol
Bor FLAT N0 11825
Firma/DNI 27712287
EXPERTO HUELLA

Trujillo, 20 de junio de 2023




Y, .
ﬁ PERU

Ministeno de Educacian

Durgcciin de Documentacian &
Informiacian Universitaria y
Registra de Grados y Titulos

Zuperintendencia Macional de

Educaciin Superior Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS Y TiITULOS

La Direccign de Documentacion e Informacion Universitaria v Registro de Grados y Titulos, 3 través del
Ejecutive de |z Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacidn contenida en este
documents s& encusnira nscrita en el Registro Macional de Grados y Tiulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADAND
Apellidos

Mombres
Tipo de Documenta de Identidad
Mumero de Documento de [dentidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Mombre

Rector

Secretario General

Director

INFORMACION DEL DIPLOMA

MEGO COROMNEL
MARIA CAROLINA
NI

2TT12287

UNIVER SIDAD PRIVADA CESAR VALLEJD
LLEMPEN COROMEL HUMBERTO CONCEPCION
SANTISTEEAN CHAVEZ VICTOR RAFAEL
PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL

Grado Acadeémico DOCTOR
Denominacion DOCTORA EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD
Fecha de Expedicidn 110718
Resolucidn/Acta D209-2018-UCY
Diploma 052-039115
Fecha Matricula 05042015
Facha Egreso Hrmy
- e e mconsance: e >UNEDU

Firmade digtalmerts por:
fupermizndenca Maoknal de Eduoasion
Supenar Unewersitana
hativa- Senidor de
Agerte automatizada.

Fecha: 16072023 14:23:28-0500

.-'(-.f--l
&

ROLANDO RUIZ LLATAMCE
EJECUTIVG
Unidad de Reglstre de Gradoe y Titulos
Superintendencla Haclonal de Educachin
Suparier Univereltaria - Sunadu

CODIGO VIRTUAL 0001371083

Esta constancia puoede ser verficada en &l silio web de B Supanntendencsa Maconal oe Educaciin Supenor Uiniversitana - Sumadu

(i sirmdu ool pe), ulifzando oo de aidines o Eefono celulsr enfocando al cidigo OFL. E] celular dabe posasr un solbwan graluils
desde internet

Decumamin alacrdnico amitids en o marma da la Ley NP Ley N 27288 - Ley de Firmas y Certfficados Digitales, ¥ 5u Reglamamc

aprohado medianie Deoreto Supremo M 0522 3008-PCM

{"1 B presanta documenio deja constancia Gnicamenia del regesirn el Grado o Thulo gus 53 saflala

Calle Aldabos N7 337 - Lirb, |ax Gardenias. Santiago de Sunoo - Liro - Perd / (511) 500-38060



Experto 2. Marlitt Delgado Chavez

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestién del talento humano y calidad de servicio en una municipalidad de Peru.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario Gestion del talento humano y calidad de servicio.

3. TESISTA:
Marfa Guadalupe cruz coronel

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a validarlo teniendo en cuenta
su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira recoger informacién concreta y real de la variable

en estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién

APROBADO: SI NO I:I

Trujillo, 08 de julio de 2023

Firma/DNI 43961818
EXPERTO

HUELLA




F i
ﬁ PERL | ministerio de Educacicn

Dwreccicn de Decumentacion
Infarmacidn Universitaria y
Registra de Grados y Titulos

ESuperintendencia Macional de

Educaciin Superior Universitaria

INFORMACIOM DEL CIUDADANC
Apelidos

Mombres

Tipo de Documents de Identdad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Mombre

Rector

Secretario General

Director

INFORMACIOM DEL DIPLOMA
Grado Academico
Denominacicn

Fecha de Expedicion
Resolucicn/Acta

Dipdoma

Fecha Matricula

Fecha Egreso

CODIGO VIRTUAL 0001378357

M 1

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccidn de Documentacidn e Informacién Universitaria v Registro de Grades v Titulos, 3 través del
Ejecutive de la Unidad de Registre de Grados y Titules, deja constancia que k3 informacidn contenida en este
documents s encusntra inscrita en el Registro Macional de Grados y Tiulos administrada por Lz Sunedu.

DELGADO CHAVEZ
MARLITT

DNl

43961818

UNIVERSIDAD FRIVADA CESAR VALLEJD
LLEMPEN COROMNEL HUMEERTO CONCEPCION
SANTISTEEAN CHAVEZ VICTOR RAFAEL
PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL

MAESTRO
MAESTRA EN GESTION PUBLICA
OTHZNT

0366-2017-UCY

052-021192

0EM1/2014

0304/2016

Fecha de emision de la constancia:

Bl SsuNEDU

22 de Julioc de 2023
'__-""-_-' Firmado digtalmente par:

£ s . Zupermtendenoa Maoknal de Eduoacion
jg_{"" 7 Supeniar Ureversiiada
e hotiva: Senedor de
— Agarte auomatizada .

ROLANDO RUZ LLATANCE Fecha: 2208023 1555480500
EJECUTIVOD

Unidad de Reglatre de Gradoe y Titulos
Superintendencia Maclonal de Educacion
Supsrior Unlvereitaria - Sunsdu

Eata conslencis pUeds ser verficads en el =ilio web de la Supanintendancia Madonal oe Educscion Supenor Univarsilana - Sunadu
e siradu.pob pel, ulifzando eclona de adiges o [EEond celular enfocando al cddigo ORL Bl cehikar debe posast un sollwan graluils

dese inbernet

Documenio alecdrinico amitido en & marmo da la Ley W' Ley N 2080 - Ley de Firmas y Certficados Digitales, ¥ su Reglamamio
apronado maediante Deomto Supremo M7 052 2008-PCA
("1 B presenta documento deja constancia dnicamema del regestn tel Grado o Tiulo qua sa sanala

Calle Aldahas W 337 - L. s Gandenias. Santiago de Suroo - Lira - Perd / (571) 500-3830



Experto 3. Helmer Diaz Alarcén

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:
Gestion del talento humano y calidad de servicio en una municipalidad de Peru.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario Gestion del talento humano y calidad de servicio.

3. TESISTA:
Maria Guadalupe cruz coronel
4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a validarlo teniendo en cuenta
su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira recoger informacion concreta y real de la variable
en estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI X NO

Trujillo, 10 de julio de 2023

r Dinz Alarcén

M:wlku M® 01.-I639'l
Firma/DNI 2811181
EXPERTO




Dergccicn da Documantacion &

. X Superintendencia Nacional de . s . .
pERU Ministenc o Educacian ’ - .. Informacian Universitaria y
ﬁ - Educackon Superior Universitaria Registro de Grades y Tiulos

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccidn de Decumentacidn e Informacidn Universitaria v Registro de Grados v Titulos, a traveés del
Ejecutive de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacidn contenida en este
documents s& encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titules administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADAND

Apellidos MAZ ALARCOMN

Mombres HELMER

Tipz de Documents de ldentidad DI

Mumero de Documento de Identidad 7711181

INFORMACION DE LA INSTITUCION

Membre UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
Rector ORBEGOS0 VENEGAS BRIJALDO SIGIFREDO
Secretario General SANTISTEBAN CHAVEZ VICTOR RAFAEL
Drecano MOYA RONDO RAFAEL MARTIM

INFORMACION DEL DIPLOMA

Grado Académico MAESTRO
Denominacidn MAGISTER EN GESTIOMN PUBLICA
Fecha de Expedicion 0322014
Resolucicn/Acta 1168-2014-UCV
Digloma A1863625
Fecha Matricula Sin informacidn (*=*=*)
Fecha Egreso Sin informacion (*==*)
Fecha de emision de la constancia: | ] SUNEDU
r 7 22 de Julio de 2023 e

Mdgtive: Senddor de
Agante aubomatizade .
Fecha: 212773023 1 7:03 03.0500

/"'-_-' Firmado digtalmerte por:
£ - - Supermendenca Macknal de Eduoasior
-Fﬁé‘("" o Supener Ureversitana

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
Unkfad de Regletro de Grados y Titwlos
Superintendencla Maclonal de Educaciin

CODIGO VIRTUAL 0001375001 Superior Universltaris - Sunadu

Esta constancis pueds ser verficads en e sitio web de la Supsdintendenca Macional de Educacitn Supenor Universilana - Suredu

{wiansuradu.pob pel, ulifzands koo de aidinos o Eélona celuls enfocando al cddigo OFL E] cehikar debe pogesr un solbwane graluils
desde internet.

Documamio alecronico amitido an o mama da la Ley N° Ley N° 27359 - Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su Reglamanin

aprobado medianie Deoreto Supremo N° 052-2008-PCAL

{"1 B presanta documenia deja constancia dnicamenta del ragestnn del Grado o Thulo ua sa safala

[ il ) Lat Faltn e informmecian de esie campo, na imsskeors por si misma un eror o/l imalidez de & insaipcon del grado yio tilulo, peesio
que, a la facha da su rmgisio, no em obiigaiono declarr dcha informadon. Sin peruicio de lo sefalada, da requenr mayor daetalle, pueda
comaciamas a nuesira caniral fakaddnica: (1 B 35T, de lunes & wiamas, de (873 am. 3 4.3 pm

Calle Aldsbas N° 357 - L. [as Gardenias. Santisoo de Sunoo - Lirs - Perd (5711 500-3860



Anexo: Validez y confiabilidad de los instrumentos de recolecciéon de datos

Variable 1. Gestion del talento humano

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza Alfa de
escala si de escala Cronbach
el si el Correlacién si el
elemento elemento totalde Correlacion elemento
se ha se ha elementos multiple al se ha
suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido
ITEM1 44,92 87,406 ,231 ,388 ,868
ITEM2 44,56 79,488 ,668 ,633 ,847
ITEM3 44,70 86,053 ,297 858 ,865
ITEM4 44,33 74,510 734 , 758 ,841
ITEM5 44,48 78,317 ,642 734 ,848
ITEM6 44,47 76,570 73 , 762 ,841
ITEM7 44,33 77,367 , 769 , 744 ,842
ITEM8 44,34 81,404 ,606 ,637 ,851
ITEM9 44,64 84,932 ,390 411 ,861
ITEM10 45,09 80,563 ,567 ,530 ,852
ITEM11 43,42 84,787 ,386 ,528 ,861
ITEM12 43,25 86,000 ,379 574 ,861
ITEM13 45,19 80,028 ,512 ,553 ,855
ITEM14 45,19 84,409 ,401 479 ,860
ITEM15 43,83 86,875 ,228 ,347 ,870




Variable 2. Calidad de servicio

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza Alfa de
escala si de escala Cronbach
el si el Correlacion si el
elemento elemento totalde Correlacion elemento
se ha se ha elementos multiple al se ha
suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido
ITEM1 70,95 157,401 479 ,687 ,924
ITEM2 71,62 152,014 722 , 751 ,919
ITEM3 71,57 155,507 ,618 ,674 ,921
ITEM4 70,98 157,080 ,451 ,634 ,925
ITEMS 70,49 160,286 457 ,669 ,924
ITEM6 70,98 153,951 ,630 , 753 ,921
ITEM7 70,68 156,736 571 ,671 ,922
ITEM8 72,25 154,902 ,542 ,768 ,923
ITEM9 71,30 152,150 ,709 ,694 ,919
ITEM10 70,75 153,676 ,630 , 736 ,921
ITEM11 70,90 153,378 ,665 , 746 ,920
ITEM12 71,33 149,000 , 751 ,702 ,918
ITEM13 72,00 151,516 ,598 ,788 ,922
ITEM14 72,17 155,082 ,480 721 ,925
ITEM15 71,60 149,243 ,691 711 ,919
ITEM16 70,98 151,629 ,671 ,698 ,920
ITEM17 71,19 158,963 ,545 ,617 ,923
ITEM18 70,71 160,530 471 ,586 ,924
ITEM19 71,49 156,351 ,635 ,708 ,921
ITEM20 71,62 154,014 ,614 ,601 ,921




Anexo. Prueba de normalidad de datos

Kolmogorov-Smirnov®@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion del talento ,383 63 ,000 , 707 63 ,000
humano
Calidad de servicio ,344 63 ,000 ,715 63 ,000

a. Correccién de significacion de Lilliefors



Anexo. Base de datos

SEGURIDAD

CAPACIDAD DE
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