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RESUMEN 

Se decidió considerar como objetivo general: Determinar la relación de la gestión 

del talento humano con la calidad de servicio en una municipalidad de Perú, para 

conseguir el fin planteado se utilizó un estudio de tipo básico, no experimental, 

descriptivo – correlacional, con una población de 109 trabajadores, dado que se 

utilizó un muestreo no probabilístico la muestra fueron 64 trabajadores del 

municipio, siendo a quienes se les aplicaron las encuestas. Los resultados 

revelaron que, la gestión del talento humano y la calidad de servicio son 

moderadas, además, 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 hipótesis nula y 

aceptar la alternativa, el investigador ha demostrado que la relación entre las dos 

variables es altamente significativa. Todos estos números apuntan a la 

interdependencia entre sí 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 políticas de reconocimiento y promoción del talento e 

incentivos dado que ponen esto en marcha en atraer y retener a profesionales 

altamente competitivos. 

Palabras clave: Gestión, personal, calidad, servicio, capacitación.
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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.
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I. INTRODUCCIÓN

El Estado a través de diversas medidas legales y políticas 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 contratación 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 Sudáfrica, las políticas y 

los planes en todos los niveles de gobierno no se basen en evidencia y no 

evalúan el desempeño 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 prestación de servicios se han dirigido al 

gobierno sudafricano local como resultado del descontento de la comunidad, por 

las deficiencias en la gestión edil poniendo en riesgo los servicios básicos, 

igualmente, la situación financiera del gobierno local se ha visto obstaculizada 

por una falta de buena gobernanza, que ha tenido un efecto negativo en la 

prestación de servicios (Thusi & Selepe, 2023).  

De acuerdo con Dwiputianti et al. (2023) señalan que en el sector público 

de Indonesia se ha visto afectada la calidad de servicio porque los gobiernos no 

han implementado una gestión 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 Perú, 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 gestión 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 

políticos a diversas personas que apoyaron en la campaña genera que la 

selección de personal realizada en la gestión sea deficiente ya que los 



2 

candidatos reclutados no son los más 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, además, por la falta de capacitación permanente y porque le dan 

seguimiento a los procesos de atención que se brinda en la entidad, todo esto 

ha sido ocasionado porque no promueven el trabajo en equipo en todas las 

dependencias. 

El desempeño y eficiencia de esta institución está siendo impactado 

negativamente por una serie de desafíos que enfrenta la Municipalidad en Jaén. 

Uno de ellos es la dificultad de reclutar y contratar personas calificadas para 

ocupar puestos clave en la prestación de servicios. Además, la falta de un 

proceso de contratación transparente y basado en el mérito está dando lugar a 

la contratación de personas que carecen de las habilidades necesarias para 

llevar a cabo las responsabilidades necesarias, lo 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 capacitación y el desarrollo del 

personal ha provocado una escasez de trabajadores en puestos clave o una 

distribución desigual de los recursos humanos, los cuales tienen efectos 

negativos en la calidad del servicio. 

Ante ello, se ha considerado como problema principal: ¿Cuál es la relación 

de la gestión del talento humano con la calidad de servicio en una municipalidad 

de Perú? 

Este trabajo se justificó de forma teórica porque se fundamentó en la 

teoría 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 gestión del talento humano ya que 

esto consiente mejorar la comunicación, las condiciones de trabajo y el 
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rendimiento laboral de todas las dependencias. Así mismo, se fundamentó en la 

teoría de la trilogía de Joseph Jurán porque establece que se deben plasmar las 

características 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 justificó de manera práctica porque los fenómenos 

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 selección y la capacitación del personal, trayendo 

alto desempeño en el tiempo invertido y soluciones de manera rápida a los 

reclamo y trámites pendientes. Además, se justificó de forma metodológica 

porque los hallazgos, conclusiones y recomendaciones que se han obtenido 

serán utilizadas por diversos investigadores de pregrado y posgrado a nivel 

mundial. 

Se consideró como objetivo principal: Determinar la relación de la gestión 

del talento humano con la calidad de servicio en una municipalidad de Perú. Los 

específicos fueron: OE1. Describir el nivel de gestión del talento humano en una 

municipalidad de Perú. OE2. Identificar el nivel de calidad de servicio en una 

municipalidad de Perú. OE3. Establecer la relación de las dimensiones de la 

gestión del talento humano con la calidad de servicio en una municipalidad de 

Perú. 

La hipótesis principal considerada fue: Existe relación significativa de la 

gestión del talento humano con la calidad de servicio en una municipalidad de 

Perú. La hipótesis específica fue: Existe relación significativa de las dimensiones 

de la gestión del talento humano con la calidad de servicio en una municipalidad 

de Perú. 
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II. MARCO TEÓRICO

Se ingresó a la biblioteca virtual de la universidad con el fin de recoger

información relevante de otros estudios sobre las variables que se estudiaron, 

por esa razón se tomó en cuenta el aporte de Megawati et al. (2023) 

consideraron un enfoque cuantitativo, descriptivo-correlacional, encuestando a 

181 pacientes. Los resultados mostraron que la relación entre la competencia 

social y la calidad de los recursos humanos medida por la satisfacción 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 verá beneficiada. 

Del mismo modo, Cejas et al. (2022) tuvieron como fin determinar el 

impacto de la gestión del talento humano en la calidad de servicio, para ello, 

desarrollaron un enfoque basado en métodos cuantitativos, el diseño fue hecho 

para ser interpretado a partir de un documento. Concluyeron que se deben 

desarrollar mecanismos apropiados para garantizar servicios turísticos de alta 

calidad, además, los esfuerzos del profesional en el campo merecen 

reconocimiento por sus logros ya que la felicidad del cliente luego de solicitar un 

servicio turístico constituye estos éxitos.   

A la par, Cabezas y Brito (2021) el objetivo del estudio era determinar 

cómo la gestión del capital humano afecta la productividad de los empleados de 

una organización de servicios en el trabajo y tuvo un enfoque de método mixto. 

Los resultados muestran que la gestión de recursos humanos tiene un efecto 

significativo y beneficioso en la productividad del lugar de trabajo. Este es un 

enfoque holístico, vista a nivel de sistemas del desempeño de la organización. 

Por lo tanto, es importante resaltar el valor de una gestión de recursos humanos 

consistente para asegurar la viabilidad a largo plazo y el crecimiento de una 

organización proporcional a su nivel de productividad. Se determina que se 

requiere una revisión de la gestión del recurso humano en la estación 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 gestión 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 diseño, la 

metodología y la perspectiva del estudio involucraron un método de investigación 

cuantitativo no experimental, con un enfoque en un modelo de correlación. Los 

resultados de un análisis de correlación y regresión múltiple muestran que no 

todos los componentes de TM que se eligieron tenían una relación 

estadísticamente significativa con los componentes de SQ.  Concluyeron que los 

factores de compensación y gestión del desempeño de TM muestran una 

correlación 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 evaluación 

y capacitación concurrentes. 

También, Jimoh et al. (2020) precisó de manera inequívoca si la gestión 

del talento tiene o no un efecto sobre la calidad del servicio.  Se tomaron como 

muestra 275 trabajadores, igualmente, el estudio administró deliberadamente 

250 cuestionarios porque tuvimos que emplear modelos de ecuaciones 

estructurales para analizar los datos recopilados. Los hallazgos del estudio 

confirmaron que la atracción de talento afecta la calidad del servicio, además 

que la retención de talentos afecta la calidad del servicio, incluso que la 

estrategia de retención afecta la calidad del servicio. Esta investigación ayudó a 

desarrollar un nuevo enfoque para gestión 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 consideró a Anicama et 

al. (2021) el estudio se propuso establecer una conexión entre la mejora continua 

y la gestión de recursos humanos en la industria hotelera de Chincha, Perú.  Este 

estudio utilizó una metodología cuantitativa, un diseño experimental, una 

muestra transversal y un análisis correlacional para examinar las actitudes y 

percepciones de 638 trabajadores. Los resultados mostraron que, dado que las 

organizaciones siempre están en evolución, el recurso más valioso para 

cualquier negocio es su gente, es fundamental desarrollar y aplicar nuevas 

estrategias, procesos, innovaciones e implementaciones de herramientas de 
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gestión. Se determinó que la gestión eficaz de personas está directamente 

relacionada con la mejora continua. 

Así mismo, Canaza et al. (2021) determinó en qué medida la gestión de 

los recursos humanos afecta la calidad del servicio prestado al público por el 

municipio. Se utilizó la metodología descriptiva, con datos recolectados a través 

de encuesta, entrevista y revisión de documentos. El procedimiento de selección 

de personal es inexistente, no hay oportunidades de capacitación y la 

remuneración es extremadamente baja. Esto afecta la calidad del servicio y, en 

última instancia, conduce a una gestión ineficiente de los recursos humanos. Se 

concluye que la mala gestión de los recursos humanos afecta negativamente la 

calidad del servicio al cliente. 

De igual forma, Puican (2021) el objetivo principal era averiguar cómo la 

gente de Jaén siente que sus servicios públicos están a la altura en términos de 

calidad de entrega. El mismo razonamiento se utilizó para el diseño práctico, no 

experimental, de un corte transversal. Los resultados mostraron que el 56% de 

los encuestados (148 personas) informaron tener una impresión negativa del 

nivel de servicio que recibieron, mientras que el 38% (100 personas) informaron 

tener una impresión neutral y el 6% (16 personas) informaron tener una 

impresión positiva, demostrando que los servicios proporcionados a los 

ciudadanos por los empleados del sector público tienen muchos defectos.  Se ha 

determinado que los servicios que los empleados del sector público brindan a los 

usuarios carecen de varias áreas 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 trámites administrativos y los 

empleados no escuchan las inquietudes de los usuarios. 

Igualmente, Izquierdo (2021) este artículo presenta una revisión 

sistemática y una evaluación crítica de la literatura sobre la calidad del servicio, 

centrándose en los autores más 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 

más preciso tanto para conceptualizar como, sobre todo, para medir.  Como cada 

ser humano tiene su propia perspectiva única, las mediciones e impresiones de 

la calidad del servicio pueden variar, dependiendo en gran medida de la 
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perspectiva del individuo. Como tal, debe tenerse en cuenta el concepto de 

medición de intangibles en función de las percepciones de los usuarios.   

En cambio, Guerrero y Callao (2021) tuvo como objetivo describir la 

importancia de la gestión de los recursos humanos y la calidad del servicio en la 

atención de la salud. Método de análisis documental con enfoque cuantitativo 

descriptivo y diseño no experimental. Los hallazgos revelaron que la mala calidad 

de la atención recibida por los pacientes se debió a la escasez de profesionales 

e instalaciones médicas. Esto deja un gran vacío por llenar, y algunos de los 

problemas más apremiantes son la falta de especialistas, el acceso inadecuado 

a la atención, incentivos insuficientes para los trabajadores, gestión ineficaz de 

los recursos humanos y largos tiempos de espera. 

Con respecto a las bases teóricas de la gestión del talento humano, se 

tomó en cuenta a la teoría de las relaciones humanas de Elton Mayo donde 

Magrizos et al. (2023) establecen que esta teoría 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 organización 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 línea, enfatiza la importancia de las líneas abiertas de 

comunicación e interacción 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 participación de los 

trabajadores y directivos en la toma de decisiones y resolución 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 gestión del talento humano según Koch et al. (2021) mencionan que 

es el resultado final de los esfuerzos de una organización para atraer, 

seleccionar, desarrollar y retener personas talentosas a escala mundial.  

La gestión de recursos humanos (HRM) se define como el conjunto de 

prácticas y políticas necesarias para manejar los problemas relacionados con la 

dinámica interpersonal del trabajo administrativo. Más específicamente, HRM se 
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enfoca en reclutar, evaluar, capacitar, compensar y proporcionar un lugar de 

trabajo seguro y justo para empleados (Aular, 2021).   

Además, 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 organización y mejorar la empresa en su conjunto 

(Crane & Hartwell, 2019). Además, es un método estratégico para maximizar el 

capital humano de una organización atrayendo, reteniendo, desarrollando y 

utilizando a los mejores empleados (Collings y otros, 2018). 

La primera dimensión 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 organización es un paso fundamental en la 

gestión de recursos humanos (Zayas y otros, 2023). 

El reclutamiento requiere una serie de actividades como el diseño de 

perfiles de puesto, la publicación de ofertas de trabajo, la recepción y análisis de 

solicitudes, la evaluación de candidatos, y la selección de los más adecuados 

para avanzar en el proceso de contratación ya que cuenta con el propósito del 

reclutamiento es encontrar personas calificadas que compartan los valores y la 

cultura de la organización, de modo que se puedan elegir los mejores candidatos 

y los nuevos empleados puedan encajar sin problemas (Canelo, 2022).  

El indicador medio de reclutamiento según Guerrero (2021) Son aquellos 

métodos y canales de la organización para atraer candidatos y ubicar empleados 

potenciales para puestos vacantes. Estos métodos pueden variar según las 

necesidades de la organización y los recursos disponibles, la naturaleza del 

puesto que se está cubriendo y los antecedentes del candidato deseado. 

El indicador proceso de reclutamiento es el proceso de buscar, atraer y, 

en última instancia, seleccionar a las personas más calificadas para ocupar los 

puestos vacantes dentro de una organización (Mendoza, 2021). El propósito de 

este procedimiento es localizar y atraer a los candidatos más calificados e 

idóneos para ocupar el puesto de trabajo de la empresa a través de una 

cuidadosa planificación y ejecución de estrategias de contratación (Zaballa y 

otros, 2021). 
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El indicador reclutamiento interno se refiere a la búsqueda de candidatos 

dentro de una organización, siendo considerados los trabajadores actuales para 

promoción o transferencia (Mendoza, 2021). 

El indicador especialización de RR. HH en este punto los expertos en 

contratación y selección de personal se centran en encontrar, atraer y, en última 

instancia, elegir a los mejores candidatos posibles para los puestos vacantes 

dentro de una organización (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 atención e inducir la motivación son las que hacen que 

las personas quieran participar y contribuir a una iniciativa (Matos, 2021). 

La segunda dimensión es la selección del personal es el método por el 

cual una empresa localiza, evalúa 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 desempeñar una 

determinada función laboral (Zurita et al., 2022). El conocimiento práctico se 

adquiere a través del trabajo en un puesto determinado y el desempeño de las 

funciones y responsabilidades que conlleva (Tronconi 

 y Morganti, 2022). 

El indicador evaluación del área usuaria es el análisis y evaluación de las 

necesidades y requerimientos de un área o departamento determinado dentro 

de una organización puesto que el propósito de esta evaluación es determinar la 

eficacia y eficiencia de los servicios, productos y soluciones ofrecidos para 

satisfacer las necesidades y superar las expectativas del público objetivo 

(Saldaña y otros, 2021). 

El indicador personal idóneo 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 
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habilidades y la experiencia necesarias para llevar a cabo con éxito las funciones 

asociadas con la posición (Saldaña et al., 2021). 

El indicador imparcialidad en elección se refiere a la ausencia de sesgos 

y nociones preconcebidas a lo largo del proceso de contratación. Esto significa 

que ningún candidato será favorecido o penalizado en función de sus 

antecedentes u otros factores (Tronconi y Morganti, 2022). 

El indicador de prueba psicométrica es una herramienta de evaluación 

utilizada en el proceso de contratación para medir y evaluar los rasgos 

psicológicos, las habilidades cognitivas, los rasgos de personalidad y las 

aptitudes de los candidatos (Tronconi y Morganti, 2022). 

La dimensión 3 capacitación 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 capacitación 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 comparación con la entrada de 

recursos porque es una medida de eficiencia que indica la capacidad de producir 

resultados en relación con las inversiones en recursos (Lugo, 2023). El indicador 

objetivo institucional son los resultados deseados que una organización se 

esfuerza por lograr como parte de su misión y visión ya que es una declaración 

que explica los objetivos y metas de la institución con detalles precisos (Obando, 

2020). 

El indicador de programa de formación 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 desempeño en el trabajo (Rivera, 2019). 

Estos cursos están destinados a equipar a los estudiantes con el conocimiento y 

las habilidades que necesitan para desempeñarse bien en el trabajo y avanzar 

en sus carreras (Agudelo, 2019). 

El indicador de capacitación 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 formación 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 educación 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 

que estas habilidades se adquieren a través de capacitación formal, experiencia 

en el trabajo o estudio en un determinado campo o área de trabajo (Rivera, 2019. 

La base teórica de la calidad de servicio fue la teoría de la trilogía de 

Joseph Jurán 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 público al determinar lo que los 

ciudadanos realmente necesitan y luego desarrollar programas para satisfacer 

esas necesidades. La trilogía de Juran enfatiza la importancia de establecer 

estándares de calidad basados sobre las expectativas del cliente y medir el 

desempeño en relación con esos estándares (Falaakhy y otros, 2021). 

Además, Tejaningrum (2019) argumentó a favor del concepto de mejora 

continua como método de gestión continua de la calidad puesto que cuando se 

aplica al sector público, esto significa buscar formas de mejorar los servicios y 

procedimientos a través del análisis de datos y la retroalimentación de los 

ciudadanos.  La trinidad de Juran propone un enfoque sistemático para la mejora 

continua que incluye análisis de causa raíz, identificación de problemas e 

implementación de soluciones efectivas (Tamin y otros, 2021). 

La definición conceptual de la calidad de servicio según Ali y Roh (2020) 

señalan que es la descripción de la entrega consistente y confiable de servicios 

que 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 rápido, preciso, completo y personalizado con la 

satisfacción del cliente como punto focal.   

Así 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 común es lo que se entiende por "desempeño 

satisfactorio". Además, 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, cortesía y apertura.  Los servicios deben 
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cumplir con los estándares establecidos y atender de manera eficiente las 

necesidades de la población. 

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 innovación dentro de las instituciones públicas, 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, pero 

para ello, se necesita definir las ideas y los procedimientos subyacentes que se 

han seguido a lo largo de los años, y que han resultado en mejoras significativas 

que han ayudado a las instituciones a funcionar de manera más eficaz, es 

esencial para elevar el nivel de la calidad del servicio (Idrovo y otros, 2020). 

La primera dimensión es la fiabilidad que se refiere a la confiabilidad y 

consistencia de una empresa o proveedor de servicios en la entrega del servicio 

que han prometido a sus clientes (Cordero et al. 2023).  Dicho de otra manera, 

la confiabilidad está ligada a poder cumplir con las promesas y cumplir con las 

expectativas en cuanto a accesibilidad, puntualidad y precisión al brindar 

servicios (Palomino & Rosario, 2023). 

Para que los clientes confíen en un servicio, necesitan saber que se 

brindará de manera confiable, sin cortes esporádicos, ya que los clientes confían 

en que el servicio estará allí para ellos cuando lo necesiten y que se llevará a 

cabo de manera adecuada y precisa (Oruna y otros, 2023).  

El indicador alto desempeño se refiere a la capacidad de lograr y mantener 

un alto nivel de desempeño, superando rutinariamente los objetivos y 

expectativas, ya que sobresale en comparación con otros en términos de calidad, 

eficiencia y eficacia (Márquez 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 innovación también (Checa, 2023). 

El indicador estrategias es la gestión de calidad es el enfoque deliberado 

y sistemático de una organización para mejorar y mantener el nivel de servicio 

que 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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Además, son planes de acción 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 satisfacción del cliente, aumentar la eficiencia operativa y lograr resultados 

comerciales fructíferos (Andrade et al. 2023). 

El indicador personal idóneo es el conjunto de habilidades se refiere a un 

conjunto de habilidades, conocimientos, destrezas y cualidades que permiten a 

una persona realizar una función o realizar un trabajo de manera eficaz porque 

estos individuos poseen la educación y experiencia necesarias, así como las 

cualidades personales que son congruentes con ellos requisitos del puesto y los 

objetivos de la organización (Caballero y otros, 2022). 

El indicador políticas institucionales son un conjunto de reglas y 

regulaciones establecidas por un grupo o institución para regir cómo deben 

actuar los miembros y qué deben hacer porque estas políticas sientan las bases 

para una toma de decisiones consistente al delinear las normas y estándares por 

los cuales opera la institución (Cruz y otros, 2022). 

Las políticas institucionales pueden cubrir muchos temas diferentes, como 

recursos humanos, ética y comportamiento, igualdad de oportunidades, salud y 

seguridad, medio ambiente, tecnología de la información y muchos otros (Morles, 

2021). 

El indicador de colaboración 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 cooperación entre varios 

departamentos, equipos, proveedores y clientes (Cruz et al. 2022). 

La segunda dimensión empatía 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 situación y demostrar un 

interés genuino en satisfacer sus necesidades. y brindándoles un servicio 

individualizado. 

La empatía en el contexto de la calidad del servicio significa escuchar 

activamente al cliente, prestar atención a sus inquietudes y necesidades y 

brindar una respuesta reflexiva, porque los profesionales que muestran empatía 
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pueden crear una conexión emocional con sus clientes, lo que a su vez inspira 

confianza y satisfacción (León, 2022). 

El indicador seguimiento se refiere a controlar y evaluar la satisfacción del 

cliente de manera constante (León, 2022). El indicador derecho del usuario se 

refiere a los derechos, beneficios y garantías 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 capacitación 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 

información 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 demás con amabilidad y 

amabilidad y hacer un esfuerzo para que se sientan a gusto (Cordero et al. 2023). 

La tercera dimensión capacidad de respuesta de acuerdo con Cordero et 

al. (2023) significa la capacidad de respuesta de una organización 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 valoración es el análisis de satisfacción del cliente se refiere 

a los pasos que se toman para medir qué tan contenta está la clientela de una 

empresa con el servicio o producto que ha recibido (Rojas et al. 2023). 

El indicador evaluación continua es la recopilación continua y metódica de 

datos y comentarios sobre el desempeño, el desarrollo o los resultados de una 

persona, un proyecto, un programa o una organización a lo largo del tiempo, ya 

que en lugar de realizar una sola evaluación al final de un período de tiempo 

determinado, las evaluaciones continuas se llevan a cabo de forma regular, 
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normalmente de forma periódica, 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 organización 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 organización más 

grande (Perez et al. 2023). 

La tercera dimensión seguridad se refiere a las medidas y prácticas 

implementadas para garantizar la seguridad de los datos e información de los 

clientes, así como la confiabilidad de los servicios prestados (Rojas et al. 2023).  

La gestión de riesgos de seguridad de la información implica tomar medidas para 

reducir la probabilidad de incidentes como acceso no autorizado, robo, fraude y 

otros problemas que podrían dañar la reputación 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 

demás personas con amabilidad, consideración, respeto y simpatía (Perez et al. 

2023).  El objetivo aquí es presentar una disposición alegre y tratar a los demás 

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 carácter (Nachucho et al. 2023). 

El indicador atención personalizada se refiere a un método o proceso en 

el que cada usuario recibe una atención adaptada a su propia situación 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 público objetivo.  Esto 

significa que el producto o servicio entregado se ajusta a las especificaciones, 

características y términos acordados (Bustamante y otros, 2019). 

El indicador fidelidad al servicio se refiere a la dedicación de un cliente a 

un determinado negocio o proveedor de servicios, porque la lealtad del cliente 

es la propensión de la clientela de una organización 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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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

Para este caso se decidió considerar un estudio de tipo básico 

puesto que se basó en todo el conocimiento existente en el campo 

de estudio de las variables que se están evaluando en este trabajo. 

CONCYTEC (2020) indica que surge en un marco teórico con una 

característica distintiva, cuyo objetivo es ampliar el conocimiento 

científico sin llevar a cabo comparaciones que tengan implicaciones 

prácticas. 

3.1.2. Diseño de investigación 

En este trabajo se utilizó un diseño 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 fenómenos 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 además, porque 

se logró verificar el nivel de conexión que poseen ambas variables 

y cada una de sus dimensiones. Ante ello, Guevara et al. (2020) 

relatan que la investigación descriptiva es de naturaleza analítica; 

en este tipo de investigación, los estudios en profundidad ayudan 

en la recopilación de datos. El análisis correlacional, por otro lado, 

proporciona información basada en valores al revelar el grado en 

que dos variables están relacionadas entre sí.  Es decir, como uno 

varía a medida que otro se altera. 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Gestión del talento humano 

Definición conceptual: se define como el conjunto de prácticas y políticas 

necesarias para hacer frente a los problemas relacionados con las 

personas del trabajo administrativo. Más específicamente, 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 organización, por lo que deben llevarse a cabo con una visión 

humanista de la gestión al frente.  Es decir, teniendo en cuenta al ser 

humano como un ser complejo, multifacético e inmensamente ser valioso 

en la búsqueda del crecimiento y desarrollo de una organización (Aular, 

2021). 

Definición operacional: Esta variable fue medida mediante la encuesta y 

cuestionario conformada por 15 ítems, que han sido divididos en igual 

proporción en cada una de sus dimensiones reclutamiento del personal, 

selección del personal y capacitación del personal. 

Indicadores: Se consideraron 15 indicadores distribuidos de igual 

proporción. 

Escala de medición: Ordinal 

Variable 2: Calidad de servicio 

Definición 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 innovación dentro de 

las instituciones públicas, 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 institución, debemos definir sus conceptos y procesos 

subyacentes que han evolucionado con el tiempo, provocando cambios y 

mejoras cruciales que la han ayudado a desempeñarse de manera más 

eficaz. (Idrovo et al. 2020) 

Definición operacional: Esta variable fue medida mediante la encuesta y 

cuestionario conformada por 20 ítems, que han sido divididos en igual 

proporción en cada una de sus dimensiones fiabilidad, empatía, 

capacidad de respuesta y seguridad. 

Indicadores: Se consideraron 20 indicadores distribuidos de igual 

proporción en sus cuatro dimensiones. 

Escala de medición: Ordinal 
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3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

3.3.1. Población 

Estuvo conformado por 109 trabajadores nombrados en la 

municipalidad de estudio.  

Criterios de selección 

Criterios de inclusión: Se tomaron en cuenta a todos los 

trabajadores nombrados de la entidad 

Criterios de exclusión: Se excluyeron a los trabajadores 

contratados y aquellos que no desearon participar en las 

encuestas. 

3.3.2. Muestra 

La muestra considerada en esta investigación fueron 64 

trabajadores nombrados que representaron a la población, que 

estuvieron distribuidos de la siguiente forma: 

Tabla 1  

Distribución 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. Elaboración propia con base de datos de la municipalidad. 
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3.3.3. Muestreo 

Se consideró el muestreo no probabilístico dado que no todos tienen 

la opción de participar en esta investigación. 

3.3.4. Unidad de análisis 

La unidad de análisis de este trabajo fueron los trabajadores del 

municipio considerado en este estudio. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La encuesta fue empleada como una metodología para la recolección de 

datos, debido a que las preguntas formuladas ofrecían alternativas de 

respuesta limitadas, tales como opciones múltiples o escalas de 

valoración. Esto posibilitó a los participantes brindar respuestas más 

exhaustivas de forma oral. Además, se utilizó un cuestionario como una 

herramienta, ya que se les suministraron a los participantes conjuntos de 

preguntas estándar que debían responder por escrito. Los cuestionarios 

han sido validados por expertos con amplia experiencia en la enseñanza 

universitaria y la investigación científica. Del mismo modo, se aplicaron a 

una prueba piloto con el fin de evidenciar la confiabilidad de los ítems, 

dando como resultados cada interrogante posee una aprobación muy alta. 

3.5. Procedimientos 

Previo a la realización de la investigación, se identificó el problema para 

el estudio de caso. Luego se completó el diseño, seguido de la justificación 

de la teoría con las hipótesis propuestas, las variables y los objetivos del 

estudio. El enfoque del estudio, el tipo de diseño a utilizar, la ubicación del 

nivel, la población, la definición de la exposición, la elección de técnicas e 

instrumentos, y la recopilación de información a través de entrevistas. 

3.6. Método de análisis de datos 

En cuanto a la metodología utilizada para analizar los datos, la estadística 

fue la principal herramienta.  El primer paso fue determinar si los datos 

eran normales utilizando el coeficiente de Kolmogórov-Smirnov. 

Posteriormente se llevó a cabo el proceso de análisis de diferencias de 

potencial mediante coeficientes de correlación. Esta metodología permitió 

la adquisición precisa y confiable de evaluaciones estadísticas.  
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3.7. Aspectos éticos 

La investigación 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 demás.  Además, 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 

investigación. 
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IV. RESULTADOS

OE1 

Figura 1  

Nivel de gestión del talento humano en una municipalidad de Perú 

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

Detalle:  De acuerdo a la percepción de los encuestados, la gestión del talento 

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

selección y la capacitación de personal son moderadas por encima del 50%, 

poniendo en evidencia que existen diversas falencias en la planificación, 

desarrollo y retención 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 Perú 

Nota: Elaboración 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 empatía son moderadas un 27% y 

31%, proporcionalmente, revelando de esta manera que la falta de estándares 

claros y consistentes en esta entidad, los ciudadanos han experimentado 

demoras en la atención por trámites complicados y la ausencia de información 

precisa en los servicios ofrecidos
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OE3.  

Tabla 2 

Relación de las dimensiones de la gestión del talento humano con la calidad de 

servicio en una municipalidad de Perú 

Calidad de 

Servicio 

Rho de 

Spearman 

Reclutamiento del 

personal 

Coeficiente de 

correlación 

,452** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 63 

Selección del personal Coeficiente de 

correlación 

,389** 

Sig. (bilateral) ,002 

N 63 

Capacitación de 

personal 

Coeficiente de 

correlación 

,410** 

Sig. (bilateral) ,001 

N 63 

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

Detalle:  La tabla pone en evidencia que las tres dimensiones consiguieron datos 

no paramétricos dado que el p valor es inferior a 0.05, permitiendo aceptar la 

hipótesis alterna y rechazar la nula, demostrando que el reclutamiento del 

personal, la selección del personal y la capacitación del personal mantienen un 

vínculo altamente significativo con la calidad de servicio, igualmente, poseen una 

conexión 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 contará con personal calificado lo que impactaría de forma 

positiva en la mejora de la calidad de servicio
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Objetivo principal 

Tabla 3  

Relación de la gestión del talento humano con la calidad de servicio en una 

municipalidad de Perú 

Gestión del 

talento 

humano 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Gestión del talento 

humano 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,468** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 64 63 

Calidad de servicio Coeficiente de 

correlación 

,468** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 63 63 

Nota: Elaboración 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 hipótesis nula y aceptar la alterna, demostrando 

de esta forma que, ambas variables poseen un vínculo altamente significativo, 

así mismo, se logra visualizar que consiguieron un Rho de Spearman de 0.468, 

exponiendo que mantienen una asociación positiva considerable. Todos estos 

datos señalan que una depende de la otra para estar en niveles adecuados o 

inadecuados, esto quiere decir que, mientras se implementen políticas de 

reconocimiento y promoción 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. DISCUSIÓN

Objetivo general 

Los datos conseguidos en este punto demostraron que la Gestión del 

Talento Humano y la Calidad de Servicio mantienen una asociación altamente 

significativa y positiva considerable. Esta afirmación expone la noción de que 

una variable se encuentra condicionada por otra en su búsqueda de niveles 

óptimos o subóptimos. En el presente escenario, se ha constatado que ciertas 

políticas de administración del talento inciden directamente en la excelencia del 

servicio. Las políticas que promueven el reconocimiento del talento y el progreso, 

junto con los incentivos para atraer y retener a profesionales altamente 

competitivos, desempeñan un papel fundamental en el mantenimiento de un alto 

nivel de calidad en el servicio. De manera similar, se plantea la sugerencia de 

que la plena realización del potencial de calidad del servicio no se logrará hasta 

que se lleven a cabo estrategias encaminadas a promover y cultivar el talento 

humano en el ámbito municipal. La falta de políticas de reconocimiento y 

promoción del talento, así como la ausencia de incentivos atractivos, puede 

representar un obstáculo para la atracción y retención de profesionales 

altamente calificados. Por consiguiente, esto podría tener un impacto negativo 

en la calidad del servicio proporcionado a los ciudadanos. 

Ante ello, es importante tomar en cuenta la teoría 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 público, esto significa 

tener en cuenta el hecho de que los empleados son personas únicas con sus 

propias metas, pasiones y emociones y pensar en cómo esos factores podrían 

afectar su productividad y satisfacción laboral. También se enfatiza el valor de 

las conexiones interpersonales sólidas y la comunicación 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 comunicación sea abierta y transparente entre los 

empleados y líderes. 

Además, se ampara en el estudio de Megawati et al. (2023) señalaron 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 capacitación 

que necesitan para enfrentar los inevitables desafíos diarios que surgen dentro 

de una entidad pública. Así mismo, lo hace Cejas et al. (2022) dado que es 

importante establecer los procedimientos adecuados para garantizar la 

prestación de servicios turísticos de alta calidad. También se enfatizó la 

necesidad de reconocer los logros de los profesionales del ramo, ya que la 

felicidad del cliente luego de recibir un servicio turístico es una medida de su 

éxito. Igualmente, 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 encontró que la estrategia de retención tiene un 

efecto en la calidad del servicio.  

Objetivo específico 1 

Los resultados indican que la municipalidad podría mejorar su gestión de 

recursos humanos, así como sus procesos de reclutamiento, selección y 

capacitación. Estos factores son fundamentales para asegurar el crecimiento y 

la retención óptimas 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 planificación estratégica de recursos 

humanos, el desarrollo e implementación de programas de desarrollo de 

habilidades y la promoción 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 Gestión del Capital Humano representa el logro último 

de los esfuerzos de una entidad para atraer, seleccionar, desarrollar y retener 

individuos altamente capacitados a nivel global. Igualmente, se refiere al 

conjunto de prácticas y políticas que resultan indispensables para abordar los 

problemas que emergen de las interacciones interpersonales en el ámbito del 

trabajo administrativo. La gestión de recursos humanos se centra de manera 

específica en las actividades de reclutamiento, evaluación, capacitación, 

compensación y creación 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 ningún procedimiento de contratación, no se brindan oportunidades de 



27 

capacitación y la compensación económica es mínima.  Estos factores tienen un 

efecto negativo en la calidad del servicio y, en última instancia, conducen a una 

gestión ineficiente de los recursos humanos. La calidad del servicio prestado a 

usuarios se ve afectada negativamente por la mala gestión de los recursos 

humanos. Igualmente, Guerrero y Callao (2021) demostraron que la falta de 

personal y recursos médicos inadecuados eran los factores responsables de la 

deficiente atención que los pacientes recibían. Esto da lugar a una disparidad 

significativa que requiere ser abordada, con algunos de los desafíos más 

urgentes que incluyen la escasez de profesionales especializados, la falta de 

acceso adecuado a la atención médica, los incentivos insuficientes para los 

trabajadores, la gestión ineficiente de los recursos humanos y los prolongados 

períodos de espera. 

Objetivo específico 2 

Los resultados del estudio indicaron que la percepción predominante entre 

los participantes es que la calidad del servicio se encuentra en un nivel 

moderado.  Esto implica que la administración municipal podría mejorar en 

ciertos aspectos relacionados con la calidad del servicio.  Las calificaciones 

moderadas pueden indicar una falta de satisfacción por parte de los ciudadanos 

en relación al servicio que han recibido, lo cual podría sugerir la necesidad de 

mejoras en dicho servicio.  Se hace referencia al hecho de que el tiempo de 

respuesta es de una duración promedio.  Este sentimiento implica que los 

ciudadanos perciben que la entidad no cumple de manera efectiva y oportuna 

con sus demandas y preocupaciones.  La frustración y la pérdida de confianza 

en el gobierno pueden surgir como consecuencia de extensos períodos de 

espera para recibir atención. 

Además, se realizó un análisis del nivel de seguridad, concluyendo que 

este se encuentra en un estado moderado.  Esto podría implicar que los usuarios 

perciben que se han implementado medidas insuficientes para salvaguardar la 

seguridad de su información personal y confidencial.  La ausencia de normas 

transparentes y consistentes en este contexto puede generar incertidumbre y 

preocupación dentro de la institución.  No obstante, un segmento reducido de los 

participantes evaluó su nivel de confiabilidad y empatía como moderado.  Esto 

implica que existe una insatisfacción por parte de los individuos en relación a la 
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capacidad de la organización para ofrecer servicios de manera constante y 

confiable, así como su habilidad para comprender y mostrar empatía hacia las 

necesidades e inquietudes de los ciudadanos. 

Los hallazgos permiten considerar a la teoría de la trilogía de Joseph 

Jurán dado que es ofrece un enfoque sistemático para mejorar la calidad, 

centrándose en tres principios esenciales: planificación de la calidad, 

seguimiento de la calidad y mejora de la calidad. Esto implica que una 

planificación de calidad involucra el reconocimiento y la comprensión de los 

requisitos y expectativas de los ciudadanos en relación a los servicios locales. Al 

considerar la teoría 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 específicos, la creación de flujos de 

trabajo optimizados y la identificación de los recursos necesarios para llevar a 

cabo dichas tareas. 

En resumen, la aplicación de la teoría de la trilogía de Juran en los 

municipios les permite mejorar la calidad del servicio, fomentar la empatía con 

sus ciudadanos, aumentar el tiempo de respuesta, garantizar la confiabilidad y 

fortalecer la seguridad de los servicios municipales. Estas acciones contribuyen 

establecer una relación sólida 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 señala que resulta de vital importancia 

tomar en cuenta el concepto de medición de intangibles fundamentado en las 

percepciones de los usuarios. A la par, Puican (2021) dado que aportó pruebas 

de que los servicios para los trabajadores del sector público adolecen de una 

serie de deficiencias. Se ha determinado que la prestación de servicios de los 

trabajadores del sector público es deficiente en algunas áreas críticas.  

 

Objetivo específico 3 

Los resultados sugieren que existe una dependencia entre variables, 

donde una variable se encuentra influenciada por otra para mantenerse en 

niveles óptimos o inadecuados. En este caso, se plantea la posibilidad de 

implementar políticas orientadas al reconocimiento y promoción del talento, así 

como la aplicación 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 

población en general. 

Estos hallazgos proporcionan una mayor evidencia que respalda la 

importancia del desarrollo y la gestión 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) señalan 

que, para cubrir los puestos vacantes dentro de una organización, las empresas 

se involucran en un proceso conocido como reclutamiento y selección.  En la 

gestión 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 

creación de descripciones de puestos, la publicidad de vacantes, la selección de 

solicitudes, la entrevista de candidatos y el avance en el proceso de contratación 

son parte del proceso de contratación. El propósito del reclutamiento es ubicar 

personas calificadas que compartan los valores y la cultura de la organización, 

permitiendo la selección de los candidatos más cualificados y la integración fluida 

de los nuevos miembros del personal. La selección de personal se encarga de 

la búsqueda, evaluación y selección de empleados por parte de una empresa 

para cubrir los puestos vacantes dentro de la empresa se conoce como selección 

de personal. Tras la fase de reclutamiento, en la que se buscaban activamente 

candidatos potenciales y se recibían solicitudes, se llega a esta etapa (Tronconi 

y Morganti, 2022; Zurita et al. 2022). 

Es fundamental para el logro de los objetivos de una organización 

garantizar que sus empleados cuenten con los recursos y la capacitación 

adecuada para desempeñar eficientemente sus labores. La inversión en la 

capacitación del personal se considera un gasto comercial esencial debido a su 

capacidad para proporcionar a los trabajadores el conocimiento y las habilidades 

necesarias para desempeñar eficientemente sus funciones laborales. Los 

empleados tienen la capacidad de realizar aportes de importancia en la 

consecución de los objetivos comerciales al expandir su base de conocimientos 

y desarrollar sus habilidades. Adicionalmente, la formación contribuye a 

promover una cultura de adquisición de conocimientos y crecimiento dentro de 



30 

una entidad, lo cual a su vez incrementa la motivación y el compromiso de los 

colaboradores. Finalmente, pero no menos importante, la capacitación y el 

desarrollo del personal se erigen como una táctica 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 gestión 

eficaz del capital humano requiere prestar mucha atención a las necesidades y 

expectativas de los empleados y evolucionar con la empresa. Las empresas 

pueden impulsar la productividad, fomentar la innovación y garantizar el éxito en 

un entorno empresarial competitivo invirtiendo en el desarrollo y la gestión de los 

empleados. Además, Cabezas y Brito (2021) dado que la gestión 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 

organización. 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

1. Se concluye que al rechazar la hipótesis nula y aceptar la alternativa, el

investigador ha demostrado que la relación entre las dos variables es

altamente significativa. Además, el Rho de Spearman entre las dos

variables es de 0.468, lo que indica que las dos continúan teniendo un

resultado positivo. Todos estos números apuntan a la interdependencia

entre sí 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 políticas de reconocimiento y promoción del talento

e incentivos dado que ponen en marcha al atraer y retener a profesionales

altamente competitivos.

2. Se concluye que la gestión del talento es moderada en un 69 %, y que el

reclutamiento, la selección y la capacitación de empleados son todos

moderados en un 50 % o más, lo que demuestra que existen numerosos

problemas en la planificación, el desarrollo y la retención de empleados

debido a la falta de programas.

3. 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 estándares claros y consistentes en esta

organización, los ciudadanos han experimentado largos tiempos de

espera debido a procedimientos complicados e información inexacta

sobre los servicios. Por otro lado, la confiabilidad y la empatía son

moderadas en 27% y 31%, respectivamente.

4. Se concluye que, por haber conseguido datos no paramétricos para las

tres dimensiones (valor de p 0,05), permitió aceptar la hipótesis alterna y

rechazar la hipótesis nula; esto demuestra que el reclutamiento, la

selección y la capacitación de los empleados continúan teniendo una

correlación positiva altamente significativa con la calidad de servicio.
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VII. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al gerente municipal establecer políticas robustas que

fomenten el reconocimiento y la promoción del talento, debiendo

implicar la identificación y valoración del rendimiento sobresaliente, la

promoción de individuos dignos de ello, y la creación de un entorno

que aprecia y retribuye el talento.

2. Se recomienda al alcalde de la Municipalidad disponer a la Oficina de

Gestión del Talento Humano desarrolle estrategias sólidas de

planificación del talento mediante el análisis de las necesidades

actuales y proyectadas de la organización, la determinación de las

habilidades y capacidades necesarias y el desarrollo de iniciativas de

contratación y retención que correspondan.

3. Se sugiere a los funcionarios y jefes de área de la municipalidad revisar

los procesos internos para identificar áreas de mejora y eliminar pasos

innecesarios, y que el concejo municipal emita una ordenanza al

efecto. Además, debe haber una comunicación clara y precisa con los

ciudadanos, con información precisa y actualizada sobre los servicios

que se ofrecen y los tiempos de espera estimados. Igualmente, deben

incluir principios rectores que demuestren reforzar la confiabilidad y la

empatía, como capacitar al personal en habilidades empáticas y

comunicativas, alentar una perspectiva centrada en el ciudadano y

alentar una actitud de servicio amable y respetuosa.

4. Se recomienda a la Oficina de Gestión del Talento Humano de la

municipalidad ejecutar evaluaciones regulares de la calidad del

servicio para garantizar altos estándares consistentes. Los

comentarios de los usuarios, las encuestas de satisfacción, el

seguimiento de indicadores clave de rendimiento y el análisis de datos

de calidad del servicio son ejemplos de lo que puede caer en esta

categoría, ya que las evaluaciones ayudarán a identificar áreas

problemáticas.
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ANEXOS 

Anexo. Tabla de operacionalización de variables 

Variables de 
estudio 

Definición conceptual Definición 
operacional 

Dimensión Indicadores Escala de medición 

Variable 1: 
Gestión del 
talento humano 

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

Esta variable fue 
medida mediante la 
encuesta y 
cuestionario 
conformada por 15 
ítems, que han sido 
divididos en igual 
proporción en cada 
una de sus 
dimensiones 
reclutamiento del 
personal, selección 
del personal y 
capacitación del 
personal. 

Reclutamiento 
del personal 

- Medios de reclutamiento.
- Procesos de reclutamiento.
- Reclutamientos internos.
- Especialización de RR.HH.
- Capacidad de convocatoria

Intervalo – Likert 

Inadecuado 

Moderado 

Adecuado 

Selección del 
personal 

- Experiencia en el puesto.
- Evaluación del área usuaria.
- Personal idóneo.
- Imparcialidad en elección.
- Pruebas psicométricas

Capacitación del 
personal 

- Nivel de productividad.
- Objetivos institucionales.
- Programas de formación.
- Capacitación permanente.
- Habilidades profesionales

Variable 2: 
Calidad de 
servicio 

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

Esta variable fue 
medida mediante la 
encuesta y 
cuestionario 
conformada por 20 
ítems, que han sido 
divididos en igual 
proporción en cada 
una de sus 
dimensiones 
fiabilidad, empatía, 
capacidad de 
respuesta y 
seguridad. 

Fiabilidad - Alto desempeño.
- Estrategias.
- Personal idóneo.
- Políticas institucionales.
- Colaboración.

Intervalo – Likert 

Inadecuado 

Moderado 

Adecuado 

Empatía - Seguimiento.
- Derechos de los usuarios.
- Capacitación.
- Tiempo invertido.
- Cordialidad

Capacidad de 
respuesta 

- Soluciones.
- Valoración.
- Evaluación continua.
- Mejora del talento humano.
- Tiempos pautados

Seguridad - Amabilidad.
- Confianza.
- Atención personalizada.
- Conformidad con el servicio.
- Fidelidad al servicio



Anexo. Instrumento de recolección de datos 

Cuestionario sobre la gestión del talento humano de una municipalidad de 

Perú 

El objetivo de este cuestionario es recoger datos sobre la gestión 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 investigación 

científica mejorarán la administración de una institución pública en cuanto al 

cumplimiento de las normas de selección y contratación de trabajadores, le 

agradecemos de antemano su valiosa participación y colaboración. 

INSTRUCCIONES: 

Hay 15 preguntas en la encuesta. Cada pregunta tiene cinco posibles respuestas. 

Preste mucha atención 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 más a su realidad, es decir, con qué frecuencia ocurren estas situaciones 

en su ubicación. 

• Si no ocurre jamás, marca la alternativa NUNCA

• Si ocurre rara vez, marca la alternativa CASI NUNCA

• Si ocurre pocas veces, marca la alternativa A VECES

• Si ocurren muchas veces, marca la alternativa CASI SIEMPRE

• Si ocurren continuamente, marca la alternativa SIEMPRE

Nº ÍTEMS NUNCA 
CASI 

NUNCA 

A 

VECES 

CASI 

SIEMPRE 
SIEMPRE 

RECLUTAMIENTO DEL 

PERSONAL 

1 

Se reclutan a los 
candidatos para nuevos 
puestos a través 
de anuncios, bolsas de 
trabajo, sitios de redes 
sociales y 
otros 

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



más preparados para el 
puesto 

3 

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

 

 

   

4 

Se cuenta con un área de 
recursos humanos 
especializada que permite 
la captación de los mejores 
profesionales 

 

 

   

5 

El área de recursos 
humanos cuenta con 
estrategias y 
herramientas que le 
permiten capacidad de 
convocatoria 

 

 

   

SELECCIÓN DEL 
PERSONAL 

 

6 

Se evalúan las cualidades, 
conocimientos, habilidades 
o la 
experiencia para cubrir la 
vacante solicitada 

 

 

   

7 

La necesidad de un puesto 
laboral se realiza previo un 
análisis y evaluación del 
área usuaria 

 

 

   

8 

Los comités que evalúan la 
admisión del personal 
seleccionan el personal 
idóneo 

 

 

   

9 

Según su criterio las 
entrevistas que se realizan 
en la selección del nuevo 
personal son imparciales 

 

 

   

10 

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

 

 

   

CAPACITACIÓN DE 
PERSONAL 

 

11 

Considera que con una 
mayor preparación del 
personal 
será más alto el nivel de 
productividad 

 

 

   



12 

Considera que la 
capacitación del personal 
contribuye a 
lograr los objetivos de la 
institución 

13 

La municipalidad ofrece a 
los trabajadores programas 
de 
formación profesional 

14 

Los trabajadores reciben 
capacitación permanente 
sobre los perfiles del 
puesto asignado 

15 

La capacitación en sus 
áreas de trabajo permite a 
los trabajadores mejorar 
sus habilidades 
profesionales 

¡Muchas gracias por su colaboración! 



Cuestionario sobre la calidad de servicio en una municipalidad de Perú 

 

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 investigación científica 

mejorarán la administración de una institución pública en cuanto al cumplimiento 

de las normas de atención y orientación al usuario, le agradecemos de antemano 

su valiosa participación y colaboración. 

INSTRUCCIONES: 

Hay 20 preguntas en la encuesta. Cada pregunta tiene cinco posibles 

respuestas. Preste mucha atención 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 más a su realidad, es decir, con qué frecuencia ocurren 

estas situaciones en su ubicación. 

• Si no ocurre jamás, marca la alternativa NUNCA    

• Si ocurre rara vez, marca la alternativa CASI NUNCA    

• Si ocurre pocas veces, marca la alternativa A VECES    

• Si ocurren muchas veces, marca la alternativa CASI SIEMPRE    

• Si ocurren continuamente, marca la alternativa SIEMPRE    

Nº ÍTEMS NUNCA 
CASI 

NUNCA 

A 

VECES 

CASI 

SIEMPRE 
SIEMPRE 

FIABILIDAD  

1 

Se esfuerza por mantener 
los expedientes y 
registros sin 
errores 

 

 

    

2 

Considera que las 
estrategias que se utilizan 
en la institución para 
mejorar la atención al 
usuario son eficientes 

 

 

   

3 

Considera que en la 
institución se cuenta con 
un personal 
idóneo para brindar una 
buena atención a los 
usuarios 

 

 

   



4 

Entre las políticas de la 
institución está el brindar 
una buena atención a los 
usuarios 

 

 

   

5 

Cómo servidor público 
usted está siempre 
dispuesto a 
colaborar con los usuarios 

 

 

   

EMPATÍA  

6 

Cuando presta sus 
servicios a los usuarios les 
da seguimiento a los 
requerimientos complejos 
hasta conseguir la 
satisfacción del usuario 

 

 

   

7 

Entre las políticas de la 
institución está en 
brindarle una buena 
atención respetando los 
derechos de los usuarios 

 

 

   

8 

Se realizan constantes 
capacitaciones del 
personal para brindar una 
mejor atención a los 
usuarios 

 

 

   

9 
Se respeta el tiempo del 
usuario brindándoles una 
atención rápida 

 
 

   

10 

Considera importante 
ponerse en el lugar del 
usuario ofreciéndole una 
buena atención 

 

 

   

CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 

 

11 

Se preocupa en 
solucionar los 
requerimientos plantados 
por los usuarios 

 

 

   

12 

La valoración que 
mayormente le da el 
usuario al funcionario es 
positiva 

 

 

   

13 

Existe una evaluación 
continua del desempeño 
laboral de 
los servidores de la 
entidad 

 

 

   

14 Se da a conocer los 
resultados de la 

     



evaluación al empleado 
como proceso de mejora 
del talento humano 

15 

Se cumplen con los 
tiempos pautados para 
brindar 
respuestas a los usuarios 

SEGURIDAD 

16 

Muestra amabilidad para 
procesar los 
requerimientos de los 
usuarios 

17 

El comportamiento de los 
funcionarios hacia los 
usuarios les genera 
confianza 

18 

Se siente seguro al 
momento de brindar una 
atención 
personalizada al usuario 

19 

Los usuarios se muestran 
conformes de los servicios 
que 
ofrecen en la institución 

20 

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

¡Muchas gracias por su colaboración!



Anexo: Matriz Evaluación por juicio de expertos, formato UCV 

 

Experto 1. Dra. María Carolina Mego Coronel 

 

 

 

 



 

 

 

 



Experto 2. Marlitt Delgado Chávez 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



Experto 3. Helmer Díaz Alarcón 





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

Variable 1. Gestión del talento humano 

Estadísticas de total de elemento 

Media de 

escala si 

el 

elemento 

se ha 

suprimido 

Varianza 

de escala 

si el 

elemento 

se ha 

suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Correlación 

múltiple al 

cuadrado 

Alfa de 

Cronbach 

si el 

elemento 

se ha 

suprimido 

ITEM1 44,92 87,406 ,231 ,388 ,868 

ITEM2 44,56 79,488 ,668 ,633 ,847 

ITEM3 44,70 86,053 ,297 ,353 ,865 

ITEM4 44,33 74,510 ,734 ,758 ,841 

ITEM5 44,48 78,317 ,642 ,734 ,848 

ITEM6 44,47 76,570 ,773 ,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 

Estadísticas de total de elemento 

Media de 

escala si 

el 

elemento 

se ha 

suprimido 

Varianza 

de escala 

si el 

elemento 

se ha 

suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Correlación 

múltiple al 

cuadrado 

Alfa de 

Cronbach 

si el 

elemento 

se ha 

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 

ITEM5 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-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Gestión del talento 

humano 

,383 63 ,000 ,707 63 ,000 

Calidad de servicio ,344 63 ,000 ,715 63 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors



Anexo. Base de datos 

VARIABLE 1: GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO 

No 

RECLUTAMIENT

O DEL 

PERSONAL 

SELECCIÓN DEL 

PERSONAL 

CAPACITACION DEL 

PERSONAL FIABILIDAD EMPATIA 

CAPACIDAD DE 

RESPUESTA SEGURIDAD 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 

1 1 3 4 5 4 3 3 4 3 2 5 5 3 2 5 4 4 3 5 5 5 5 3 4 5 5 5 3 2 4 5 4 5 4 3 

2 3 2 1 2 2 3 2 2 2 2 5 5 1 1 5 5 3 3 3 5 5 5 1 4 5 5 3 1 1 2 5 3 5 5 3 

3 3 3 2 3 2 3 3 4 3 2 4 4 1 3 4 5 4 4 4 5 5 5 3 5 3 3 3 1 1 3 3 5 4 3 2 

4 3 3 4 5 4 3 4 3 2 2 3 5 3 2 3 4 3 4 5 5 3 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

5 3 3 4 2 3 3 4 3 2 2 5 4 2 2 3 4 3 2 5 4 2 5 3 3 5 3 2 2 2 2 3 3 4 3 1 

6 2 2 3 2 2 2 2 3 3 1 1 4 2 2 3 1 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 1 

7 3 5 3 4 2 4 4 5 5 3 4 5 2 2 3 5 4 5 5 5 4 5 3 4 5 5 4 3 3 4 5 4 5 4 4 

8 2 5 3 5 3 5 4 5 5 3 5 5 2 3 4 5 3 4 5 5 4 5 3 4 5 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 

9 5 4 3 3 3 4 4 5 4 3 5 5 3 3 4 5 4 4 5 5 4 5 3 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 

10 3 2 5 1 1 2 3 3 3 5 5 5 1 1 5 5 5 3 3 5 5 5 1 5 5 5 3 2 2 5 5 4 5 3 4 

11 3 3 4 2 2 3 3 3 3 2 4 4 2 2 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 2 3 2 3 5 4 4 4 4 

12 3 3 4 5 4 3 4 3 2 2 3 5 3 2 3 4 3 4 5 5 3 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

13 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 

14 2 3 4 4 3 3 3 4 2 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 

15 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 4 4 2 2 5 2 2 2 2 5 5 5 2 2 5 5 2 2 2 1 2 2 5 5 5 

16 1 2 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 3 3 2 2 2 3 3 3 

17 3 4 2 5 5 5 5 3 2 3 5 5 3 3 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 

18 3 3 2 3 3 3 3 3 3 1 4 4 1 2 1 4 2 2 5 5 5 3 1 3 5 5 2 2 2 1 2 3 5 3 2 

19 3 4 2 5 5 5 5 4 2 3 5 5 3 3 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 

20 1 4 3 2 2 4 4 4 4 3 5 5 2 1 4 2 3 3 4 5 4 4 4 5 5 3 3 4 4 4 5 4 5 5 5 



21 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 4 4 2 2 4 5 3 3 5 5 5 5 2 4 5 4 3 2   3 5 4 4 3 2 

22 3 1 1 2 3 1 1 1 2 2 3 3 2 2 1 3 3 3 4 5 5 5 1 4 4 3 2 1 2 2 3 3 3 4 1 

23 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 5 5 1 1 5 4 3 3 3 4 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 

24 1 2 2 5 4 3 3 4 3 1 4 5 3 2 4 3 4 4 5 5 5 5 3 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 3 

25 1 5 5 5 1 5 5 5 5 1 5 5 1 1 1 5 1 1 5 5 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 1 1 

26 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

27 3 3 4 2 3 3 3 3 3 2 5 5 2 1 5 4 4 3 4 5 5 4 1 3 4 4 4 3 3 4 5 4 5 3 3 

28 3 4 3 4 4 3 4 3 4 2 5 4 2 2 4 4 4 4 4 5 4 4 2 4 4 4 4 2 2 3 3 4 3 4 4 

29 3 3 3 5 5 3 3 3 3 3 4 5 3 3 4 3 4 3 5 5 5 5 3 3 5 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 

30 2 3 3 3 3 2 4 3 5 4 5 5 1 4 5 5 4 5 4 4 4 5 2 3 4 3 4 2 1 3 3 3 4 2 4 

31 5 3 3 2 2 3 3 3 3 3 1 3 1 1 5 5 3 5 3 5 5 4 1 5 5 5 3 1 1 5 5 5 5 3 3 

32 3 1 4 3 2 3 1 3 3 3 5 5 1 1 2 3 3 3 2 2 5 4 2 4 5 5 4 3 2 2 5 4 3 3 3 

33 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 2 2 2 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 

34 3 2 2 2 3 3 3 3 2 3 4 5 2 2 2 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 

35 1 2 2 3 3 4 3 2 2 1 5 5 5 3 3 5 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 

36 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

37 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 5 5 2 2 4 5 4 4 5 4 4 5 3 3 3 3 5 2 3 3 3 3 5 3 3 

38 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 5 3 3 4 4 4 3 4 5 5 5 3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

39 3 3 2 2 3 4 3 3 3 1 5 5 1 1 5 3 3 3 5 5 4 5 3 3 5 5 5 3 1 3 5 3 5 3 3 

40 1 4 3 3 3 3 4 3 3 1 5 5 2 3 5 5 4 3 3 5 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 

41 3 3 3 4 4 5 5 4 4 3 5 5 3 3 3 4 2 4 5 5 4 5 3 3 5 5 2 2 2 2 3 3 3 3 3 

42 2 4 3 4 3 5 5 5 2 2 5 5 2 2 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

43 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 5 5 1 3 5 5 3 3 2 5 4 4 2 3 5 5 2 2 2 2 4 4 5 3 3 

44 5 3 1 1 2 2 3 5 3 1 3 3 1 1 4 5 3 3 5 5 5 5 1 5 5 5 5 1 3 5 3 5 3 3 3 

45 3 5 4 5 2 3 3 4 5 4 3 4 5 2 2 3 4 3 5 4 3 4 3 3 3 4 2 4 2 4 2 3 5 4 3 

46 1 1 2 2 3 1 2 3 3 2 3 4 1 2 5 5 4 4 5 5 4 5 3 4 5 4 4 3 3 3 4 4 5 4 4 

47 4 5 2 4 5 3 3 2 4 5 4 5 4 4 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 3 

48 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 3 3 2 3 3 5 3 3 4 5 4 5 1 4 5 5 5 2 1 5 5 4 5 4 4 



49 4 4 3 3 4 3 4 3 2 2 5 5 2 2 4 4 3 2 5 4 3 5 2 3 5 4 3 2 1 2 4 4 4 3 2 

50 3 2 1 3 3 2 4 3 4 2 4 2 4 2 4 3 1 4 2 5 2 3 2 5 2 5 3 1 4 2 5 2 5 2 4 

51 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 

52 1 4 5 5 5 5 5 5 1 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

53 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 3 3 5 4 5 4 4 

54 3 3 4 5 5 3 4 3 3 3 5 5 1 3 5 5 3 4 5 5 4 5 3 4 5 5 5 3 3 5 5 4 5 4 3 

55 2 3 3 1 1 1 2 2 1 1 5 5 1 2 3 4 3 3 1 4 4 4 2 3 3 3 3 2 1 1 4 4 4 3 1 

56 2 3 4 5 3 3 3 3 3 4 4 5 3 5 3 3 2 4 3 5 4 4 2 3 5 4 4 3 2 4 5 4 4 4 4 

57 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

58 3 2 4 3 2 3 2 3 2 3 5 5 1 1 5 5 4 5 4 5 4 5 3 3 4 4 5 3 4 3 4 3 4 3 4 

59 2 2 3 4 4 2 3 2 3 1 5 5 1 2 5 5 2 2 5 5 3 4 1 2 5 4 4 4 1 2 5 5 5 2 4 

60 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

61 3 3 2 4 3 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 2 2 2 2 2 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

62 3 3 4 4 4 4 4 3 3 2 3 4 3 3 3 4 4 4 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 

63 5 3 1 5 5 5 5 4 3 5 5 4 5 5 5 3 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 

64 3 4 3 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 2 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 3 3 5 4 5 4 4 


