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RESUMEN

La investigacion titulada. Gestion del talento humano y calidad del servicio publico

por los trabajadores de una Municipalidad local de Amazonas, 2023. Tiene como

objetivo, Determinar la relacion que existe entre Gestion del talento humano y
calidad del servicio publico por los trabajadores de una municipalidad de
Amazonas, 2023. Investigacion de enfoque cuantitativa, tipo no experimental de
disefio descriptivo. La muestra consta de 130 trabajadores, a quienes se les aplicé

dos encuestas, una por variable.

Los resultados determinan el nivel de gestion del talento humano en la
municipalidad de Amazonas es regular el 12.3% nivel interno y el 19.2% talento
humano nivel externo; el 87.7% es bueno el talento humano interno y el 80.8% es
bueno nivel externo y, la calidad del servicio publico por los trabajadores es regular
el 21.5% en la dimension capacidad de respuesta, seguridad el 49.2% y 33.8% en
confiabilidad, debiendo priorizar acciones de mejora de calidad de servicio publico
de la municipalidad. Encontrandose una correlacion positiva baja entre la gestion
del talento humano y la calidad del servicio publico, nivel de significancia menor a
0.5 puntos. Concluyendo que las autoridades municipales deben priorizar los
procesos en gestion del talento humano y calidad del servicio publico.

Palabras clave: Gestion, talento humano, calidad de servicio, eficiente, publico.



ABSTRACT

The research titled. Management of human talent and quality of public service by
the workers of a local municipality of Amazonas, 2023. Its objective is to determine
the relationship that exists between Management of human talent and quality of
public service by the workers of a municipality of Amazonas, 2023. Research with
a quantitative approach, non-experimental type of descriptive design. The sample

consists of 130 workers, to whom two surveys were applied, one per variable.

The results determine the level of human talent management in the municipality of
Amazonas is regular 12.3% internal level and 19.2% external level human talent;
87.7% is good internal human talent and 80.8% is good external level and, the
quality of public service by workers is regular 21.5% in the dimension
responsiveness, security 49.2% and 33.8% in reliability, due prioritize actions to
improve the quality of the municipality's public service. Finding a low positive
correlation between human talent management and the quality of public service,
significance level less than 0.5 points. Concluding that municipal authorities must

prioritize processes in human talent management and quality of public service.

Keywords: Management, human talent, quality of service, efficient, public.



INTRODUCCION

Actualmente, nos encontramos viviendo un escenario muy cambiante y competitivo,
por ende se requiere que las entidades publicas, dentro de la gestién publica
administrativa incorporen e inviertan en la gestién del talento publico como parte de
la modernizacion de los gobiernos y se conviertan en fuente de cambio y adaptacion
a las nuevas tendencias, con el objetivo de potenciar capacidades y habilidades
blandas orientadas hacia un trabajo arménico para brindar servicio de calidad y

generar valor publico.

Gestion del talento humano (GTH), conocido también como direccidon del talento
humano es el pilar con mayor importancia que posee una empresa, ello garantiza
el éxito de la entidad; consiste en el conjunto de procesos sistematizados y
continuos para proporcionar habilidades y generar competitividad en la
organizaciéon; y mediante ello se brinde una atencion de calidad, traducida en:

satisfaccion uniforme y continua de caracter colectivo (Poveda, 2018).

Segun el articulo cientifico de Gerencia del talento humano en las entidades del
sector estatal, cuando hacemos énfasis en la direccién del capital humano en los
organismos publicos, se centra netamente en la administracion del personal. En el
contexto real desde una perspectiva mundial, ha tenido poco avance en cuanto a
una gestién estratégica propia del area y poder contribuir con el logro de los
objetivos organizacionales encaminado hacia la misiéon del estado. Segun los
diferentes estudios realizados se ha podido corroborar que existen grandes
barreras en la gestion humana vivenciadas en las organizaciones publicas producto
de la administracion tradicional del personal, obstaculizando el desarrollo

institucional y de los directivos (Calderén, 2019).

La nueva vision de la gerencia del talento en los entes publicos, trasciendo desde
lo mas basico de aplicar la ley por la responsabilidad del logro de resultados,
incrementando la flexibilidad, desarrollar competencias, compromiso con los
ciudadanos, hacer uso de la TIC y fortalecer la gerencia de RR.HH. y sus funciones
(Vargas, 1998: s. p. citado por Calderon, 2019).

Desde la perspectiva de diferentes estudiosos de la eficacia y competitividad:
Conner y Ulrich (1996) demostraron que no es suficiente con implementar



tecnologia de punta para las estructuras y procesos organizacionales si es que no
se invierte en el pilar de ello: la cultura y las personas. La importancia radica en
contar con un arbol de personal altamente organizado y capacitado de manera que
asegure niveles eficaces y eficientes de rendimiento mas no leyes, procedimientos,

estructuras y tramites obsoletos (Calderén, 2019).

A través del libro que lleva por titulo Gestion del personal en las entidades
pertenecientes al estado: situacion del arte, analisis; asi como sugerencias de la
realidad de los municipios en Colombia, se menciona que cada integrante de la
entidad viene a ser el producto de procesos continuos y sincronizados que

involucran a los colaboradores y a la organizacion (Sanabria, 2018).

Para castillo, et al. (2020) Las entidades efectivas generalmente invierten en el
capital humano para cosechar productividad, de tal forma se tienen que
implementar diversos factores que permitan estimular y alentar a los colaboradores
con la finalidad de contribuir con el alcance y éxito de los objetivos profesionales de
cada colaborador y estos generen ventajas para la organizacion. Un colaborador
altamente motivado y capacitado demostrara un buen desempefio y este se vera

reflejado en el servicio que brinde al cliente interno y externo.

En la revista Gestionar teniendo como objeto de estudio la municipalidad de
Usicayos, resaltan que una entidad publica esta orientada a servir a la poblacién;
por lo tanto, es indispensable que se cuente con talentos que destaquen, ya que a

través de ello se determina el grado de éxito para la entidad (Medina, 2018).

Cabe mencionar que dar prioridad al recurso humano en la organizacién, es
importante porque permite lograr mejoras en la productividad mediante un enfoque
ético, social y estratégico; de tal forma, la empresa estatal proporcione calidad en
sus servicios y atienda oportunamente los requerimientos de la sociedad (Canza,
et al., 2021)

Uno de los mas frecuentes problemas en los municipios locales es la deficiente
calidad de servicio, debido a la existencia de la burocracia que conlleva a procesos
lentos y engorrosos dentro de la entidad. Por otra parte, las deficiencias en la
calidad de servicio también radican por la ineficiencia de sus funcionarios, el

inadecuado clima institucional y la carencia de factores motivacionales. La gestion



del trabajador publico, consiste en contribuir con la modernizacién de los
conocimientos, adecuarse a las nuevas tendencias politicas y tecnoldgicas, asi
como fortalecer las habilidades blandas de los colaboradores. Por su lado, Varela
(2015), resalta que la importancia de que se invierta en capacitaciones o talleres
para potenciar las habilidades cognitivas y mejorar las actitudes de los
colaboradores, se encamina hacia el objetivo de que exista sinergia en todas las

areas de la entidad y se oriente el accionar politico en servir al pueblo.

En funcion a la problematica, surge la siguiente interrogante: ¢ Cudl es la relacion
que existe entre gestion del talento humano y la calidad publico por los trabajadores

de una municipalidad local de Amazonas, 20237

De problema formulado sale a flote los siguientes problemas especificos para
mayor informacion: PE1. ¢ Como diagnosticar el nivel de gestion del talento humano
de los trabajadores de una municipalidad local de amazonas, 2023?, PE2. ; COmo
analizar la calidad del servicio publico por los trabajadores de una municipalidad
local de amazonas, 2023?, PE3 ¢ Cual es la relacion que existe entre la gestion del
talento humano y los elementos tangibles en la calidad del servicio publico por los
trabajadores de una municipalidad local de Amazonas, 2023?, PE4 ¢Cual es la
relacion que existe entre la gestién del talento humano y la confiabilidad en la
calidad del servicio publico por los trabajadores de una municipalidad local de
Amazonas, 2023?, PE5 ¢ Cual es la relacion que existe entre la gestion del talento
humano y la empatia en la calidad del servicio publico por los trabajadores de una
municipalidad local de Amazonas, 2023? PEG6 ¢ Cual es la relacion que existe entre
la gestion del talento humano y la seguridad en la calidad del servicio publico por
los trabajadores de una municipalidad local de Amazonas, 2023?, PE7 ¢, Cual es la
relacion que existe entre la gestidon del talento humano y la capacidad de respuesta
en la calidad del servicio publico por los trabajadores de una municipalidad local de
Amazonas, 2023?

Esta investigacion cientifica tiene fundamento con una justificacion teorica por
motivo a que se consideraron diferentes fuentes de informacién con base
epistemoldgicas y bases tedricas que permiten respaldo de las variables, tanto
dependientes e independientes. Por otra parte, se justifica de manera metodolégica

este estudio porque se emplearon instrumentos previamente validados por



expertos cumpliendo con el perfil requerido, con el fin de que la evaluacion de la
muestra poblacional sea la iddnea para alcanzar los resultados objetivamente. Base
de datos que servird como referencia para nuevas indagaciones. Se justifica a nivel
social porque las conclusiones y resultados obtenidos en esta investigacion son de
gran ayuda para la entidad objeto de estudio, porque podra considerar dicha
informacion como apoyo para tomar decisiones o acciones de mejora, del mismo
modo lo es para otras instituciones. Lograr una gestion publica eficiente también
depende de la gestidn de las responsabilidades y condiciones laborales, porque un
buen desempefio, responsabilidad, motivacion y profesionalismo de los servidores

publicos se vera reflejado en el servicio que prestan.

Por consiguiente, el estudio cientifico se rige bajo el objetivo principal o general que
es: Determinar la relacién que existe entre Gestion del talento humano y calidad
del servicio publico por los trabajadores de una municipalidad local de Amazonas,
2023. Se plantea los siguientes objetivos secundarios o especificos: (1)
Diagnosticar el nivel de gestion del talento humano de los trabajadores de una
municipalidad local de amazonas, 2023, (2) Analizar la calidad del servicio publico
por los trabajadores de una municipalidad local de amazonas, 2023, (3) Definir la
relacion que existe entra la gestion del talento humano y los elementos tangibles
en la calidad del servicio publico de los trabajadores de una municipalidad local de
Amazonas, 2023. (4) Analizar la relacién que existe entre la gestion del talento
humano y la confiabilidad en la calidad del servicio publico por los trabajadores de
una municipalidad local de Amazonas, 2023. (5) Diagnosticar la relacién que existe
entre la gestion del talento humano y la empatia en la calidad del servicio publico
de los trabajadores de una municipalidad local de Amazonas, 2023. (6)
Diagnosticar la relacion que existe entre la gestion del talento humano y la
seguridad en la calidad del servicio publico por los trabajadores de una
municipalidad local de Amazonas, 2023. (7) Diagnosticar la relacion que existe
entre la gestién del talento humano y la capacidad de respuesta en la calidad del
servicio publico por los trabajadores de una municipalidad local de Amazonas,
2023.

Para este proyecto cientifico surgen las siguientes hipotesis raiz del planteamiento

del problema, Hipotesis principal: La gestion del talento humano esta relacionada



significativamente con calidad del servicio al publico por los trabajadores de una
municipalidad local de Amazonas, 2023.

H1: Existe relacion significativa entre la gestion del talento humano y calidad del

servicio publico de los trabajadores de una municipalidad local de Amazonas, 2023.

HO: No existe relacion significativa entre la gestion del talento humano y calidad del
servicio publico por los trabajadores de una municipalidad local de Amazonas,
2023.

A continuacion, las hipotesis especificas: HEL1: Al diagnosticar el nivel de gestion
del talento humano de los trabajadores de una municipalidad local de amazonas,
2023, es deficiente. HE2: Al analizar la calidad del servicio publico por los
trabajadores de una municipalidad local de amazonas, 2023; es deficiente. HES:
Existe relacion entre la gestion del talento humano y los elementos tangibles en la
calidad del servicio publico por los trabajadores de una municipalidad local de
Amazonas, 2023. HE4: Existe relacion entre la gestion del talento humano y la
confiabilidad en la calidad del servicio publico por los trabajadores de una
municipalidad local de Amazonas, 2023. HE5: Existe relacion entre la gestion del
talento humano y la confiabilidad en la calidad del servicio publico por los
trabajadores de una municipalidad local de Amazonas, 2023. HE6: Existe relacion
entre la gestion del talento humano y la seguridad en la calidad del servicio publico
por los trabajadores de una municipalidad local de Amazonas, 2023. HE7: Existe
relacion entre la gestién del talento humano y la capacidad de respuesta en la
calidad del servicio publico por los trabajadores de una municipalidad local de

Amazonas, 2023.

La importancia de la presente investigacion cientifica para la gestion de politicas
publicas permite valorar al talento humano a través de diferentes dindmicas que le
permitan estar motivado y de esta manera sentirse identificado con la institucion

brindando un servicio de mejor calidad a los usuarios.



Il. MARCO TEORICO

Para conocer sobre la realidad problemética y fundamentar esta investigacion, se
consideraron como fuentes internacionales, a Saavedra y Sarmiento (2021)
realizaron una investigacion en el Departamento del Atlantico-Colombia tuvieron
como objetivo implementar un sistema de GTH en funcidon a las exigencias
identificadas por parte de las municipalidades locales del departamento antes
mencionado. Su investigacion tuvo como muestra a 29 funcionarios, de la Alcaldia
del municipio de Tubard, Piojo, Juan Acosta, se aplicO enfoque Cuantitativo,
Descriptivo-no experimental. Como resultados adquiridos evidencié que la
evolucién del potencial humano, debe estar enmarcado en brindar un modelo que
pueda gestionar adecuadamente los derechos béasicos y acuerdos de los servidores
publicos. Se concluyo6 que la adecuada implementacion del modelo de GTH puede
generar una ventaja competitiva muy significativa a los entes territoriales,
principalmente tomando en consideracion el escenario dinamico actual en el que

se requiere lograr la excelencia.

Citando a Ramos (2021). Su estudio se centré en el propdsito de identificar la real
situacion del desarrollo de la gestidn estratégica del talento dentro de un municipio
local de Nechi. Aplicé estudio cualitativo de corte transversal, enfocado en
entrevistas a los actuales colaboradores del nivel administrativo con incidencia
directa en la gestion estratégica. Se detectd que los trabajadores consideran como
virtudes al salario, las prestaciones correspondientes por ley, el MOF y la estrategia
institucional. Referente a las deficiencias, la mayoria manifesté que son: las
gestiones del talento, la burocracia; asi como la carencia de factores
motivacionales. Del analisis externo, se diagnosticé que parte de las oportunidades
de la municipalidad son: el acceso a nuevas herramientas tecnologicas, nuevos
retos y tendencias para las funciones de dicha area, las politicas y reformas. Por
altimo, las amenazas son: los cambios negativos en la economia y politica que

generan incertidumbre; asi como, la politiqueria y burocracia.

A medida que ha pasado el tiempo, han ido surgiendo cambios en el entorno, en
cuanto a los valores, ambitos demograficos; asi como mayores exigencias y
transformaciones en el mercado de trabajo. A pesar de ello, Toyota (2019). Con su

investigacion nos demuestra que en Brasil se enfrentan barreras que no posibilitan



el aprovechamiento de las oportunidades, enfrascandose en desorganizacion,
desconocimiento de las funciones porque no estan preparados académicamente
para ocupar ese puesto; por otra parte, la desactualizacion de herramientas para el

proceso de convocatoria, eleccidon y desarrollo del personal.

Para este escenario, la agrupacion de la sociedad civil de Brasil, acepto el
compromiso de aportar para superar los obstaculos antes mencionados,
implementando el Programa Trainee, el cual tiene una metodologia por
competencias para realizar los procesos de convocatoria, seleccion y desarrollo de
talentos potenciales para laboral en el sector publico. El mencionado programa ha
tenido un logro de captar a un aproximado de 60 mil candidatos y ubicar a 280
personas en gobiernos locales en Brasil, haciendo asi una red profesional capaz,

diversificada y comprometida con ejecutar cambios sociales (Toyota, 2019)

Por consiguiente, Pérez y Flores (2022). En su articulo cientifico tuvieron como
proposito realizar un diagndstico sistematico de diferentes investigaciones sobre la
evolucion de Gestion del Talento en las entidades del estado de Latinoamérica, por
medio de indagaciones en la base de informacion de Ebsco, ProQuest y Scopus,
del 2017 al 2023. De los resultados obtenidos, se pudo denotar que hay dos
posturas muy importantes es este campo, la primera basada en el profesionalismo
de la gestion publica y las criticas de la intervencion estatal; y la segunda, enfocada
en el cuestionamiento del enfoque meritocratico considerado como el origen de las

desigualdades.

Como afirma Garcia (2019), el colaborador viene a ser el elemento principal en el
éxito institucional venezolano, debido a que tiene influencia directa en el monitoreo
de las politicas de los diferentes gobiernos y la gestion publica. Es importante
aplicar politicas que la gestion del personal sea notable a través de la elaboracion
e implementacion de modelos actualizados y de esa forma disponer de personal
capacitado, capaz de trabajar en equipo para contribuir con la satisfaccion de
necesidades populares y crecimiento econémico, cultural, politico y social de las
comunidades venezolanas. Se vincula con la presente investigacién porque hay

existencia de los mismos vacios en la entidad publica por ende se requiere la



eficiente direccién para perfeccionar la calidad de servicio al usuario interno y

externo.

Dentro del escenario nacional del territorio peruano, se consideraron los estudios
cientificos de diferentes autores. Segun Lopez (2021). Llevé a cabo su investigacion
en el departamento de Tingo Maria rigiéndose en funcion al objetivo precisar el
vinculo entre el servicio de calidad y administracion del personal observado dentro
de entidades estatales de la ciudad de Leoncio Prado, 2021. Se concreté por medio
de enfoque Cuantitativo, con tipo Correlativo. Los resultados demostraron que la
capacidad cognitiva de los funcionarios publicos, es importante para brindar un
eficiente servicio en el puesto laboral. Finalmente se concluyé que la
administracion del capital humano tiene repercusion positiva en atencion al publico.
Lo mismo sucedio con las virtudes cognitivas y habilidades blandas que poseen los
empleados de la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado (MPLP), arrojando un
valor de 0.900. Con respecto al accionar de los trabajadores de la MPLP, se

determind que posee un valor de 0.792.

Considerando a Osorio (2021). Su investigacion cientifica la realizd6 en la
municipalidad provincial Tambopata, con la finalidad de definir el grado de
correlacion para la gerencia de los recursos humanos con el rendimiento del
trabajador de dicha institucién, haciendo uso de una muestra de 150 trabajadores.
Esta tesis se efectud a raiz del enfoque cuantitativo, no experimental. A partir de la
data obtenida se fundament6 que si hay un vinculo muy significativo del 95%. Se
culminé argumentado que es fundamental impulsar el trabajo en equipo, mediante
actividades dindmicos en grupo, de ese modo lograr la integracién laboral y mejorar
las relaciones interpersonales. La accién de planificar reuniones extracurriculares

también ayuda para destacar los intereses del cliente interno.

Desde la investigacion de Quispe (2021) que tuvo como objetivo establecer si hay
un vinculo directo entre la calidad en el servicio y gestion del talento en la
municipalidad provincial de Cutervo. Para ello se aplicé un tipo de investigacion
descriptiva-cuantitativa no experimental, se considerd una poblacion muestral de
73 personas CAS. Se comprobd que los procedimientos para la administracion del

talento presenta una relacion significativa con la calidad de servicio, por otro lado,



se denotd que la gerencia del talento humano tuvo un calificativo de regular
obteniendo un sesenta por ciento y la calidad de servicio con el 77% de regular. Del
estudio cientifico se llegd a concluir que en la MPC hay una deficiente gestion del
personal porque mas del 50% calificé de regular y trabajar en los indicadores de

capacitacion y evaluacion; por ende, el servicio brindado va de malo a regular.

Tomando en cuenta a Saldafia F. (2019). En la ciudad de Chiclayo orient6 su tesis
al objeto de definir qué nivel de relacién existe en administracion del personal
humano y calidad de servicio. Para esta investigacion de tipo correlacional- no
experimental se considerd oportuno una poblacion muestral de 52 funcionarios. De
esta investigacion se concretd que evidentemente hay un estrecho vinculo entre
administracion del talento y el excelente servicio que se preste en la municipalidad
de Nueva Arica. Mediante este estudio cientifico, se concluyé que se requiere
fortalecer netamente el &rea de recursos humanos en un 71,15% por indicadores
de seleccidn, retencion y desarrollo del personal; asi como en las condiciones de
trabajo brindadas. En cuanto al servicio ofrecido por la entidad publica, también
tendria que mejorarse debido a que se tuvo mas del 50% de desaprobacion en los

indicadores de calidad de informacién, empatia e intangibilidad.

Considerando la investigacion realizada por el autor Galeano (2019) con el objeto
de demostrar el efecto de la gestién del capital humano en el servicio que brinda el
gobierno municipal provincial de Huanuco (MPH). La mencionada tesis se
desarroll6 como investigacion descriptiva-correlacional con corte transversal. Los
resultados concretaron que en efecto hay una estrecha conexion entre la gestion
del personal y el servicio de calidad, demostrando una repercusiéon positiva entre
ambas variables. Finalmente se culminé determinando que la gestién del talento

repercute en la excelencia del servicio prestado de parte de la MPH al ciudadano.

Para la fundamentacion tedrica de Gestion del talento humano, Prieto (2013).
Resalta que esta variable de estudio hace referencia al proceso que
primordialmente atrae, integra y desarrolla a nuevos integrantes; asi como retener
a los que ya forman parte del equipo empresarial. Esta se centra en sacar a relucir
aguellos miembros que posees un alto rendimiento y potencial laboral. También se

la conoce como direccion del capital humano. Este enfoque de gestion de los



recursos humanos, pretende que una entidad sea publica o privada no sélo se base
en incorporar al personal mas calificado y valioso, sino centrarse también en retener

de los mismos.

La expresion gestion de talento humano se acufié en un principio del afio 1997 por
McKinsey and Company después de desarrollar diversas investigaciones sobre el
ambito del talento humano en una organizacion. Después de eso, David Watkins
de la empresa Softscape extendid este concepto al publicarlo en uno de sus
articulos en 1998, lo que resultd en una tremenda repercusion a nivel mundial
(Suarez, 2018).

Para Santos (2020). Los colaboradores son la fuerza humana de la entidad que
tiene influencia positiva siempre y cuando demuestren un buen rendimiento
empresarial y productivo en la empresa. Los gestores del talento humano son
responsables de integrar y promover el desarrollo de los colaboradores
gue demuestran tener mayor potencial esperando tengan un mejor desempefio de
sus funciones. Definitivamente, son la imagen o recurso tangible muy valioso

para perfeccionar el talento de los trabajadores (Ramirez et, al., 2019).

Ed Michaels, Helen Handfield-Jones y Beth Axelrod, autores famosos por acufiar el
término "La guerra por el talento”, han lanzado su libro homénimo en el que
exploran el origen fundamental de la gestion del talento humano, poniendo de
relieve la importancia estratégica crucial que esta gestibn tiene para las
organizaciones. En épocas de feroz competencia empresarial, la lucha por el

talento se intensifica.

La competitividad en el &mbito de la convocatoria y mantener personas idoneas en
la entidad, cuyo desempefio se considere productivo, estd en aumento (Zambrano,
2019). Martin (2019). Son diversos las bondades para la eficiente gestion del talento

humano, dentro de ello esta;

Servidores bien informados. -Como miembros de una entidad, es fundamental que
tengamos conocimiento de nuestras condiciones laborales. Por ello, es de gran

valor que el area de RR.HH. nos brinde la orientacién oportuna para acceder Al
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MOF, recibos u otras consultas sobre nuestros deberes y derechos laborales
(Carvajal, 2018).

Contar con los mejores talentos. -Una de las tareas de recursos humanos se
fundamenta en los procedimientos de reclutacion y seleccion de nuevos miembros
para la entidad. Realizar estos procesos de manera eficaz permite contratar al
mejor candidato disponible del mercado laboral (Quirés, 2018).

También tenemos que es importante porque la plantilla se perfecciona. - al procurar
la contratacidon de empleados altamente capacitados. Ademas, se enfoca en la
planificacion del crecimiento profesional de los colaboradores actuales,
brinddndoles capacitacion continua y preparandolos para poder desarrollar la
competencia de adaptacion a los cambios de entorno (Martin, 2019). De este modo,

se logra mantener a los expertos mas talentosos.

Se consigue un mejor ambiente laboral. -Los trabajadores son los talentos de una
empresa; es decir, ello significa que estamos tratando con personas que les
corresponde sentirse comodas y familiarizadas para laborar. Por eso, el gestor de
RR. HH deberia plantear estrategias con el fin de lograr un equipo motivado,

comprometido que aporte positivamente a la entidad (Cabrera, 2018).

Permite un mejor orden documental. - Gracias al avance de la digitalizacion y mayor
alcance a las herramientas tecnoldgicas, la gestidon documental se puede realizar y
almacenar en la nube. Es fundamental que se trabaje en las habilidades blandas e
implementacion de nuevas tecnologias, ello otorga una mejor organizacién y

optimizacion del recurso tiempo (Vallejo, 2020).

Chavez (2019), fundamenta que la gestion del talento humano concede el acceso
a un nuevo enfoque denominado como “teorias modernas”. en el cual las personas
ya no son vistos como un recurso organizacional y pasan a tomar el nombre de
agentes generadores inteligencia, competitividad, percepciones, conocimientos,

aspiraciones, personalidad, etc.

Segun Chiavenato (2009). El enfoque de la gestiébn del talento humano esta

orientado para 02 caminos, siendo considerado como dimensiones, interna y

11



externa. La dimension interna se mide por medio del indicador de los
conocimientos, ello consta de los saberes, valores, experiencias e informacion que
generan una estructura mental que esta sujeta a incorporar y evaluar nuevos
saberes. Como otro indicador son las habilidades, se conoce como la capacidad
gue se tiene para llevar a cabo diferentes actividades delegadas en el centro de
labores, basicamente es la valoracion de lo que una persona puede hacer. Como
tercer indicador de la dimension interna estan las capacidades, en este aspecto se
conecta con las aptitudes que ostenta el colaborador para cumplir con sus
responsabilidades. Como cuarto indicador se considera a las motivaciones, que es
el combustible que mueve a una persona para alcanzar su objetivo. El ultimo
indicador son las actitudes, ello resulta ser el estado mental del trabajador y
fundamentalmente se tiene que estar en alerta ya que tiene influencia en el

desempeiio laboral.

La dimension externa de la variable gestién del talento humano consta de 5
indicadores: el clima laboral, hace referencia al ambiente interno de la entidad, la
convivencia del equipo de trabajo. También esta el desarrollo profesional, basado
en la preparacion de los integrantes de la entidad, perfeccionar sus conocimientos
y lograr su empoderamiento (Chiavenato, 2009).

La dimension externa, incluye las condiciones de trabajo, esto engloba los factores
de motivacion e higiene en el ambito laboral, por ende, en la entidad se debe
proporcionar los recursos, econdmicos, tangible e intangibles adecuados para para
la ejecucién de tareas (Chiavenato, 2009).

El cuarto indicador es la evaluacion, que consiste en medir el desenvolvimiento
laboral en funcion a los resultados obtenidos, tomando en consideracion los
indicadores antes mencionados, a base de este proceso realizar feedback. El
reconocimiento, hace referencia a la valoracion del esfuerzo del trabajador lo cual

genera satisfaccion laboral (Chiavenato, 2009).

La teoria del Sistema de Gestion del Talento Humano (SGTH) de McGregor (1957)
menciona que es importante porque sirve como brdjula para encaminar hacia el
éxito de la entidad en armonia con el crecimiento profesional y laboral, localizando

las disposiciones oportunas para logar el empoderamiento laboral. Por el mismo
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hecho de hablar de un sistema, existe el punto de inicio, secuencia de pasos y
resultados que estan delimitados en un clima laboral amigable. Dentro de los

componentes que conforman este modelo existen tres subsistemas:

Considerando a Sandoval (2023), el subsistema de inclusion abarca un conjunto de
actividades continuas y en sinergia con el propdsito de elegir a la persona idénea
para la empresa, por ende se tiene que realizar una convocatoria por el medio mas
adecuado que capte a los candidatos idéneos que su perfil profesional se adecue

al perfil del puesto disefiado.

El segundo subsistema es el de vinculacién, el mismo que tiene como finalidad
lograr la insercién del nuevo integrante a la empresa, para que el proceso de
induccion sea placentero se requiere promover la socializacién con todos para

derribar esas barreras de hielo.

El desarrollo del ser humano, para Saldarriaga (2018), resalta que es el subsistema
mas importante sin quitar relevancia a los demés, acd se suman esfuerzos para
motivar al trabajador mediante capacitaciones, talleres, ascensos, pero también se
necesita de una motivacion intrinseca en el cual el trabajador este comprometido
con la empresa y asuma con responsabilidad los nuevos retos y de esa manera

alcanzar los objetivos organizacionales y laborales

Por ultimo, la evaluacién de desemperfio, enfocado en medir de manera continua y
permanente los resultados del colaborador dependiendo del perfil del puesto que
ocupa Yy las funciones que implica, por medio de indicadores se puede controlar y
evaluar el trabajo del personal para tomar acciones correctivas o premiar el

esfuerzo.

Justificando la teoria de la Calidad del servicio, se toma en cuenta a lzquierdo-
Espinoza (2021) sobre la teoria funcional, alude que la calidad del servicio es
percibida de diferente manera, segun el comportamiento del cliente o por parte de
la poblacion debido a que cada cliente tiene diferente percepcion y sus necesidades
no son las mismas. La calidad en la asistencia prestada, depende de: La
proactividad de los colaboradores, la actitud que muestre el personal, habilidades

blandas que sean favorable o desfavorable, respecto a la atencion del cliente,
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fundamentado por las siguientes dimensiones: Orientacion de resultados, la
capacidad de respuesta de la organizacion. Calidad de trabajo, la calidad
profesional de los trabajadores, habilidades duras como la aplicaciéon de sus
conocimientos en su desempeio solvente que ocasione un efecto favorable en el

usuario.

Segun Gadea (2020). El interés en la calidad de la atencion publica es un fenédmeno
reciente que se debe principalmente a los cambios rapidos y profundos que se
estan desarrollando en los diferentes gobiernos vinculados a la ciudadania. Que el
propoésito de los servicios publicos es maximizar el bienestar de la sociedad en
general, lo cual es sujeto a diferentes interpretaciones. Por otro lado, en los

servicios privados, el objetivo final a maximizar es la cuenta de resultados.

En la actualidad, los ciudadanos ya no son meros "administrados”, de acuerdo con
los servicios que reciben de la administracion. Ahora son considerados como
ciudadanos-clientes, conscientes de que pagan por dichos servicios y, por lo tanto,
demandan servicios de calidad que se acoplen a las perspectivas y urgencias. De
esta manera, la administracién se transforma en una proveedora de servicios que
satisface las demandas de calidad de los ciudadanos en un "mercado” (Arostegui,
2019). En cualquier situacion, debemos tener estos aspectos en mente:

Es vital que se garantice la igualdad y equidad en la prestacién de servicios. Las
empresas usualmente ofrecen productos o servicios bajo un régimen de monopolio
u oligopolio. El "mercado” del que disponen esté cautivo, careciendo de los tipicos
mecanismos de competencia, para ello el talento humano tiene que ser parte de la

ventaja competitiva empresarial (Lages, 2018).

No siempre los que hacen uso de los servicios son los mismos que los que los
pagan. De cualquier manera, los servicios publicos deben ser de calidad para
satisfacer tanto a los usuarios como a los clientes. Cuando se busca mejorar la
calidad de los servicios en los gobiernos locales, regionales o nacionales, se
pueden considerar dos perspectivas: la de la propia administracion y la del
ciudadano. Es importante tener en cuenta que estas perspectivas pueden ser

bastante diferentes (Gutiérrez et, al. 2019).
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La efectividad del servicio al publico es determinado por la valoracion de los
usuarios y depende de mdltiples factores lo que equivale al prestigio e imagen de
la entidad. Cabe mencionar que algunos autores han dimensionado esta variable
para poder medirle con mayor accesibilidad adecuado a las diferentes categorias
del servicio o producto (caracteristicas, desempefio, durabilidad, utilidad,
percepcion de calidad) (Carta & Pau, 2018).

Por otro lado, Duque (2018), cita a Zeithaml y Bitner (1985) Afirma que la calidad
del servicio al publico se basa en 5 dimensiones fundamentales para los clientes.
Estableciendo que las cinco dimensiones son relevantes para los servicios en las
entidades publicas, financieras, los seguros, el servicio de hospedaje, entre otros.

A continuacion se detallan las dimensiones que comprende la calidad del servicio:

Elementos tangibles, es basicamente la parte visible de la entidad, ello incluye el
equipo, instalaciones fisicas, los colaboradores y aquellos materiales que permiten
la comunicacion y desarrollo de actividades. Son factores que representan la
imagen institucional; sin embargo, cabe resaltar que en muchas instituciones no se
otorga el valor que requiere esta dimension como parte de una estrategia de calidad

al servicio.

Confiabilidad, forma parte de las capacidades de los colaboradores para cumplir
con sus responsabilidades, siendo formal y preciso, mediante ello se da a notar la

capacidad cognitiva del servidor publico.

Empatia, es definida con la atencion personalizada a cada usuario, tiene que ver
con la capacidad comunicativa y comprender los requerimientos de los

clientes/usuarios y demostrar compromiso con la poblacion.

Seguridad, en esta ocasion el usuario busca tener la certeza que sus necesidades
seran atendidas oportunamente, lo que implica una serie de cualidades por parte

de los trabajadores como: credibilidad, integridad y honestidad.

Capacidad de respuesta, es la disponibilidad que ofrece el colaborador al usuario
para brindarle una solucion a los reclamos, consultas o problemas en el menor

tiempo posible.
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipo ydisefio de investigacion.

3.1.1. Tipo de investigacion.

La investigacidon es de modelo basica, por motivo de que se ejecutd en un
determinado tiempo y sus variables no van a ser manipuladas, solo se describen y
comparan, ademas forma parte de un estudio de enfoque cuantitativo porque sus
datos van a ser representados en tablas e interpretados para las ambas variables.
Segun Gabriel (2018), fundamenta que es una investigacion basica porque parte
de un marco teodrico, con el fin de plantear teorias nuevas o cambiar las ya
existentes para sumar conocimientos cientificos.

El presente trabajo, tomando como referencia a (Hernandez, et al., 2018) tiene un
enfoque cuantitativo de corte transversal, el cual se basa en seguir un proceso
sistemético y riguroso para denotar la realidad de los datos obtenidos en un periodo

de tiempo en funcion al objeto de estudio previamente establecido.
3.1.2. Disefo de investigacién

Para Mejia (2019), el disefio correlacional permite determinar el grado de vinculo
gue puede haber a partir de dos o mas variables, para lo cual es importante que en
primera instancia sean medidas las variables. Para esta investigacion se utilizé el
disefio correlacional - no experimental que pretende diagnosticar teorica y
estadisticamente la relacion de las variables. A continuacion, su representacion

gréfica del disefio:

Figura 1:

Diagrama de disefio correlacional

V1

V2
Doénde: M:

muestra
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r: Relacion entre variables
V1: Gestién del talento Humano

V2: calidad del servicio

3.2. Variables y Operacionalizacion

Variable 1: Gestion del talento humano:

Definicion conceptual.- Chavez (2019). Fundamenta que la gestion del talento
humano concede la facilidad a un nuevo enfoque: en el cual las personas ya no son
considerados como simples recursos en la organizacion y pasan a tomar el nombre
de agentes generadores inteligencia, competitividad, percepciones, conocimientos,

aspiraciones, personalidad, etc.

Definicion operacional.- Gracias a una eficiente gestién del talento humano se
pretende lograr una actualizacion en las entidades para que puedan implantar
practicas y politicas que encaminen a los talentos para tener éxito en el logro de la
vision institucional; en consecuencia, es fundamental que las politicas deben ser
implementadas para los colaboradores que tienen bien en claro las expectativas y

requerimientos laborales desde el inicio de su contrato para su evaluacion.
Variable 2: Calidad del servicio.

Definicién conceptual.- para la informacion basada en la Calidad de servicio, se
toma en cuenta a lzquierdo (2021), el cual cita a (Horovitz, 1991). La calidad de
servicio es percibida de diferente manera, segun el comportamiento del cliente o
por parte de la poblacién debido a que cada cliente tiene diferente percepcion y sus

necesidades no son las mismas.

Definicién operacional.- Concerniente a esta variable, se resalta que este
concepto se va construyendo en la mente y segun las expectativas de los usuarios,
se fundamenta mediante el reconocimiento de las necesidades, teniendo relacion
directa con la satisfaccion. En el Peru, dentro del marco de las entidades estatales,
la satisfaccion de la poblacién forma parte de la razon de ser de los organismos;

asi como contribuir con el desarrollo social.
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3.3. Poblaciéon, muestray muestreo

Definiendo el termino poblacién, hace referencia a al grupo de objetos o personas
que poseen caracteristicas comunes o similares a lo especificado para el proposito
de la investigacion (Arias et al., 2019). Para el presente estudio la poblacion son los

130 empleados publicos.

Criterios de inclusion: parte de la poblacion se ha incluido todo los integrantes,
varones y mujeres independientemente de la edad que prestan servicios de una

municipalidad local de Amazonas.

Criterios de exclusion: Toda la poblacién, a excepcion de los 130 empleados
publicos de una municipalidad de Amazonas.

La muestra de la presente investigacion resulté ser la misma poblacién, siendo

todos los colaboradores de la entidad.

El tipo de muestreo es el probabilistico, seleccionando a los 130 colaboradores que
califiquen la eficiencia de la gestion de RR. HH. y la calidad del servicio que prestan

para finalmente medir la relacion entre ambas variables (Porras, 2019).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

En la realizacion de recopilacion de datos, haciendo uso de la encuesta como
técnica, debido a la versatilidad que nos brinda esta técnica para poder recabar
informacion de manera masiva. Respecto a ello Hernandez et al., (2018), menciona
que la encuesta permite recopilar datos por medio de preguntas cerradas o abiertas

relacionadas a ambas variables de estudio.

El cuestionario es la herramienta que se aplicé para poder obtener informacion de
ambas variables de analisis constando de preguntas cerradas. Santiesteban
(2019), el cuestionario se basa en interrogantes con una serie de items en funcién
al tema de estudio aplicado a un determinado grupo considerado como muestra o

poblacién muestral.

Validacion, para la validez del cuestionario se tomo en consideracion el aporte de
4 expertos con grado de doctor para la revision de coherencia y consistencia de las
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interrogantes. Al respecto, Valderrama (2019), determina que la validez hace
referencia a la evaluacion de los instrumentos bajo la opinion de personas expertas

para emitir su apreciacion, tomando como pilar la consistencia y coherencia.

Tabla 1.
Expertos a cargo de la validacion de la investigacion.
Grado académico Apellidos y Nombres Dictamen

Dr. En Administracion de la Mera Alarcén Henry Aplicable
Educacion Armando
Dr. En Gestion Publica 'y Alex Javier Sanchez Aplicable
Gobernabilidad Pantaleon
Dra. En Ciencias de la Educacion Erlita Llatas Becerra Aplicable
Dra. En Gestion Publica 'y Anita Maribel Valladolid Aplicable
Gobernabilidad Benavidez

Nota: Elaborado por Chilcén Mendoza, July Judith

En cuanto a la confiabilidad, para este indicador se considerd la correcta aplicacion
de los instrumentos para que la data recopilada, permita el logro de los objetivos
previamente formulados para la investigacion. Sanchez (2018), precisa que la
confiabilidad se basa en la garantia del instrumento que sera aplicado a la poblacion

muestral, objeto de estudio para ambas variables.

A través del juicio de cuatro expertos, conocedores del tema e investigadores, por
medio del estadistico alfa de Cronbach se obtuvo una confiabilidad alta de 0.825

3.5. Procedimientos

En primera instancia, considerado las bases teoricas se elaboro los instrumentos
tomando como base la operacionalidad de las variables, detallando los items que
sostiene las dimensiones de cada variable para la eficiente recopilacion de
informacion. Se organizé asociativamente las fuentes y la metodologia para la
recoleccion de informacidn, los instrumentos que permitan valorar la realidad de las

variables, muestra y recurso que se estuvieron disposicion.

Posterior a ello, se solicitd el apoyo de expertos para mediante ello disponer de la

validacion de los instrumentos, el cuestionario aplicado para ambas variables.
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Para la aplicacion de los instrumentos se procedié a requerir el permiso a la entidad
objeto de estudio para que nos brinde luz verde y poder hacer la correcta

recopilacion de informacion.

Finalmente, se realiz6 el analisis de datos haciendo uso de un software y tablas

para llegar a concluir y dar las oportunas recomendaciones.

3.6. Métodos de analisis de datos

Se analizo la data por medio de tablas haciendo uso de un software, por medio de
ello presentar los resultados obtenidos diagnosticando el grado de relacion entre
ambas variables. Existen diversos métodos para realizar el andlisis de datos, el que
se adecuada a la investigacion es el método descriptivo haciendo uso de una

medida correlacional.

Segun Fernandez (2022), determina que el proposito del andlisis de datos
descriptivo se basa en describir la informacién obtenida de la muestra por medio de

ciertos valores caracteristicos y son presentados de forma de gréafica o en tabla.

3.7. Aspectos éticos

Para la realizacion de esta investigacion, se tomé en consideracion los elementos
éticos mencionados lineas siguientes: Consentimiento informado, el cual se basa
en la aprobacion previa de cada uno de los miembros que forman parte de nuestra
poblacion muestral para obtener la correcta ejecucién de instrumentos, dandoles a
conocer el objetivo y alcance que se pretende lograr con la investigacién, dando
valor y respetando sus aportes. También confidencialidad, la informacion adquirida
por parte de los trabajadores estara bajo el criterio de confiabilidad, protegiendo su

identidad y opinién de cada participante.

Se consideré la Autonomia, porque para la redaccion y desarrollo de la
investigacion se ha considera diversas fuentes de investigacion las cuales han sido
citadas considerando las Normas APA version 7, lo que demuestra el respeto por

la autoria de dichas investigaciones (Universidad César Vallejo, 2017).
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V. RESULTADOS

Andlisis descriptivo

A continuacion, en funcién al objetivo diagnosticar el nivel de gestion del talento
humano de los trabajadores de una municipalidad local de amazonas, 2023, se
presenta el andlisis descriptivo de la variable gestién del talento humano.

Tabla 2.

Nivel de las dimensiones de la gestion del talento humano

TALENTO HUMANO: TALENTO HUMANO:
NIVEL INTERNA EXTERNA
DEFICIENTE 0 0
REGULAR 12.3 19.2
BUENA 87.7 80.8
EFICIENTE 0 0
TOTAL 100 100

Nota: Elaborado por Chilcén Mendoza, July Judith

Tabla 2, se contractado que de los 130 funcionarios que llenaron el cuestionario el
12.3% esta en el nivel regular de talento humano interno y el 19.2% en el talento
humano externo, mientras que el 87.7% en el nivel bueno de talento humano interno

y el 80.8% bueno del talento humano externo.

Se evidenci6 que existe mayor necesidad de mejorar el talento humano externo en
los trabajadores de wuna municipalidad de Amazonas; desafiando a los
representantes de las diferentes areas de la municipalidad capacitar mas a los

trabajadores como un indicador de la variable gestion del talento humano.
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Del mismo modo para el objetivo, Analizar la calidad del servicio publico por los
trabajadores de una municipalidad local de amazonas, 2023, se muestra el analisis
descriptivo de la variable calidad del servicio publico.

Tabla 3.

Nivel de las dimensiones de la calidad del servicio publico

CAPACIDAD
ELEMENTOS DE

NIVEL TANGIBLES CONFIABILIDAD EMPATIA SEGURIDAD RESPUESTA
DEFICIENTE 0 0 0 0 0
REGULAR 17.7 33.8 41.5 49.2 51.5
BUENA 80 66.2 58.5 50.2 48.5
EFICIENTE 2.3 0 0 0 0
TOTAL 100 100 100 100 100

Nota: Elaborado por Chilcén Mendoza, July Judith

Para la tercera tabla, se constata que en la de calidad de servicio al publico que
requiere mayor atencion es en la capacidad de respuesta al tener el 51,5% nivel
regular, seguido de la dimensién seguridad con el 49.2% nivel regular, muy de cerca
la dimensién confiabilidad con el 33.8%, por ultimo la dimension elementos
tangibles al ubicarse con el 17.7% nivel regular; de lo que se deduce que se tiene
tener en cuenta estos resultados para priorizar acciones de mejora de calidad del

servicio en el gobierno municipal.
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Comparando los resultados entre ambas variables se presentan los siguientes
resultados.

Tabla 4.

Nivel de resultado de las dimensiones de las variables trabajadas

GESTION DEL
TALENTO HUMANO CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO
TALENT
o
HUMAN ELEMENTO CAPACIDA
TALENTO O: S D DE
HUMANO: EXTERN TANGIBLE CONFIABILID EMPATI SEGURIDA RESPUEST
NIVEL INTERNA A S AD A D A
DEFICIENT
E 0 0 0 0 0 0 0
REGULAR 12.3 19.2 17.7 33.8 415 49.2 51.5
BUENA 87.7 80.8 80 66.2 58.5 50.2 48.5
EFICIENTE 0 0 2.3 0 0 0 0
TOTAL 100 100 100 100 100 100 100

Nota: Elaborado por Chilcon Mendoza, July Judith

En la Tabla 4, se constata que entre las variables trabajadas, la que requiere mayor
atencion es la calidad de servicio publico al alcanzar el nivel mas altos en la escala
de regular siendo el porcentaje mas alto el 51.5% en la dimension capacidad de
respuesta y el nivel mas bajo con el 17.7% en escala regular la dimension
elementos tangibles; mientras que la dimensién externa con el 19.2% nivel regular
y el mas bajo con el 12.3% nivel regular la dimension interna. Deduciendo que la
prioridad se encuentra en trabajar para perfeccionar el servicio que se ofrece en la

municipalidad de Amazonas.
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Prueba de normalidad

Esta prueba ayuda al investigador a visualizar la distribucion de los datos recogidos
a través de los cuestionarios aplicados, si estos son distribuidos de manera normal
o anormal. Cuando la muestra es mas a 50 se aplica la prueba de normalidad de
Kolmogorov — Smirnoy y cuando es menor la prueba de Shapiro Wilk. En el caso
de la presente investigacion que se trabajé con 130 colaboradores publicos de la
municipalidad de Amazonas se aplico la prueba de Kolmogorov — Smirnov

(Hernandez y Mendoza, 2018).

Tabla 5.

Prueba de normalidad de la variable gestion del talento humano

Kolmogorov-Smirnov@
Estadistico gl Sig.

Gestion del talento
humano ,954 130 ,000

Nota: Elaborado por Chilcén Mendoza, July Judith

Segun tabla 5. Se evidencia que se trabajé con los 130 trabajadores de una
municipalidad de Amazonas, determinando que la variable gestion del talento

humano alcanzo un gl de 130, un nivel de significancia de 0,000.
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Tabla 6.

Prueba de normalidad de la variable calidad del servicio publica

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico o] Sig.

Calidad de servicio al
publico ,906 130 ,000

Nota: Elaborado por Chilcon Mendoza, July Judith

Segun tabla 6. Se evidencia que se trabajé con los 130 trabajadores de una
municipalidad de Amazonas, determinando que la variable calidad de servicio al

publico alcanz6 un gl de 130, un nivel de significancia de 0,000.
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Andlisis inferencial

En funcion al objetivo definir la relacién que existe entra la gestion del talento
humano y los elementos tangibles en la calidad del servicio publico de los
trabajadores de una municipalidad local de Amazonas, 2023, se presentan los

resultados.

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion del talento humano y los elementos
tangibles del servicio publico por los trabajadores de una municipalidad local de

Amazonas, 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion del talento humano y los
elementos tangibles de servicio publico por los trabajadores de una
municipalidad local de Amazonas, 2023.

Tabla 7.

Correlacion entre la gestion del talento humano y los elementos tangibles de la

calidad del servicio al publico.

Element
Gestion del 0s
talento tangible
humano S
Rho de Gestion del Coeficiente de 1,000 ,335"
Pearson talento humano correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 130 130
Elementos Coeficiente de ,353" 1,000
tangibles correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 130 130

*. La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).
Nota: Elaborado por Chilcén Mendoza, July Judith

Los resultados de la tabla 7. Trae a relucir una relacion rs= 0,335 entre la variable
de gestion del talento humano y los elementos tangibles de la variable 02,

identificando una positiva relacion y un nivel bajo de correlacién.

Siendo menor el valor de significancia observado de p=0,000, en comparacion al

valor de la significancia teérica a=0,05. En base a ello, mencionar que si hay vinculo
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entre la variable 01 y los elementos tangibles de la variable 02, por ende se rechaza

la hipétesis nula.

A continuacion, en funcion al objetivo analizar la relacion que existe entre la gestion
del talento humano y la confiabilidad en la calidad del servicio publico por los

trabajadores de una municipalidad local de Amazonas, 2023.

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion del talento humano y la confiabilidad
del servicio publico por los trabajadores de una municipalidad local de
Amazonas, 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion del talento humano y la
confiabilidad del servicio publico por los trabajadores de una municipalidad local
de Amazonas, 2023.

Tabla 8.

Correlacién entre la gestion del talento humano y la confiabilidad de la calidad del

servicio al publico

Gestion del
talento Confiabi
humano lidad
Rho de Gestion del Coeficiente de 1,000 ,103"
Pearson talento humano correlacion
Sig. (bilateral) . 244
N 130 130
Confiabilidad Coeficiente de ,103" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 244 .
N 130 130

*. La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

Nota: Elaborado por Chilcén Mendoza, July Judith
Segun latabla 8. Observamos una correlacion rs= 0,103 entre las variables gestion

del talento humano y la dimension de confiabilidad de la variable 02, teniendo una

positiva conexion y alto nivel de correlatividad.
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Se obtuvo un grado de significancia del p=0,103, siendo mayor al valor de la
significancia tedrica a=0,05, permitiendo sefialar que hay un vinculo entre las
variables, por tal razén se rechaza la hipotesis nula.

A continuacion, en funcion al objetivo diagnosticar la relacion que existe entre la
gestion del talento humano y la empatia en la calidad del servicio publico por los
trabajadores de una municipalidad local de Amazonas, 2023.

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion del talento humano y empatia del
servicio publico por los trabajadores de una municipalidad local de Amazonas,
2023.

Ho: No existe relacidn significativa entre la gestion del talento humano y empatia
del servicio publico por los trabajadores de una municipalidad local de

Amazonas, 2023.
Tabla 9.

Correlaciéon entre gestion del talento humano y empatia de la calidad del servicio

publico.
Gestion del
talento
humano Empatia
Rho de Gestion del Coeficiente de 1,000 ,118"
Pearson talento humano correlacion
Sig. (bilateral) . ,181
N 130 130
Empatia Coeficiente de ,118" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,118 .
N 130 130

*. La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

Nota: Elaborado por Chilcon Mendoza, July Judith

En la tabla 9. Se demuestra una relacién rs= 0,118 entre las variables gestion del
talento humano y empatia del servicio publico, teniendo una relacion positiva con

un nivel de correlacion alta.
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Con un logro de significancia de p=0,181, mayor al valor de la significancia tedrica
a=0,05 referente a ello, determinar que hay una relacion y finalizar con la aversion
de la hipétesis nula. Concluyendo que hay alta correlacion entre la variable 01 y la
dimensién empatia de calidad del servicio publico.A continuacién, en funcion al
objetivo diagnosticar la relacion que existe entre la gestion del talento humano y la
seguridad en la calidad del servicio publico por los trabajadores de una

municipalidad local de Amazonas, 2023.

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion del talento humano y seguridad del
servicio publico por los trabajadores de una municipalidad local de Amazonas,
2023.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion del talento humano y seguridad
del servicio publico por los trabajadores de una municipalidad local de
Amazonas, 2023.

Tabla 10.

Correlacion entre gestion del talento humano y seguridad de la calidad del servicio

publico
Gestion del
talento Segurid
humano ad
Rho de Gestion del Coeficiente de 1,000 272
Pearson talento humano correlacién
Sig. (bilateral) . ,002
N 130 130
Seguridad Coeficiente de 272 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,002 .
N 130 130

*. La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

Nota: Elaborado por Chilcén Mendoza, July Judith

Esta tabla 10. Deja como producto final una relacién rs= 0,272 entre las variables
gestion del talento humano y seguridad de la variable 02, obteniendo un bajo nivel
de correlacion, pero con una relacion positiva.

Se obtuvo un valor de significancia de p=0,002, menor al valor de la significancia

tedrica a=0,05 permitiendo concluir qgue no hay relacion entre gestion del talento
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humano y la seguridad como indicador de la calidad del servicio, a raiz de ello

aceptar la hipétesis nula.

A continuacion, en funcion al objetivo diagnosticar la relacion que existe entre la

gestion del talento humano y la capacidad de respuesta en la calidad del servicio

publico por los trabajadores de una municipalidad local de Amazonas, 2023.

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion del talento humano y capacidad de
respuesta del servicio publico por los trabajadores de una municipalidad local de
Amazonas, 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion del talento humano y capacidad
de respuesta del servicio publico por los trabajadores de una municipalidad local
de Amazonas, 2023.

Tabla 11.

Correlacién entre gestion del talento humano y capacidad de respuesta de la

calidad del servicio publico

Capacid
Gestidbn del ad de
talento respues

humano ta
Rho de Gestion del Coeficiente de 1,000 ,237
Pearson talento humano correlacion
Sig. (bilateral) . ,007
N 130 130
Capacidad de Coeficiente de ,237 1,000
respuesta correlacién
Sig. (bilateral) ,007 .
N 130 130

*. La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).
Nota: Elaborado por Chilcon Mendoza, July Judith

La tabla citada, muuestra el alcance de relacion de rs= 0,237 entre la variable 01
y capacidad de respuesta del servicio publico, teniendo una relacién positiva con
un bajo nivel de correlacion.

Se alcanz6 una puntuacion de significancia de p=0,007 siendo menor al grado de
la significancia tedrica a=0,05, ello faculta determinar que no guardan relacion entre
ambos términos, en funcion a ello, se termina por aceptar la hipétesis nula. Segun

los resultados, no existe relacion entre la variable 01 y la capacidad de respuesta.
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V. DISCUSION

De la investigacion, se realiza la discusion teniendo en cuenta la triangulacion entre
los objetivos, la interpretacion de los resultados y los antecedentes de estudio.

El objetivo 1. Diagnosticar el nivel de gestion del talento humano de los integrantes
de un municipio local de amazonas, nos muestra que el 12.3% esta en escala de
regular de talento humano interno y el 19.2% en el talento humano externo,
mientras que el 87.7% en el nivel bueno de talento humano interno y el 80.8%
talento humano externo; evidenciandose que existe mayor necesidad de mejorar la
gestion del talento en dimensién externa. Estos resultados desafian a los
responsables de recursos humanos de la municipalidad trabajar el aspecto de la
gestibn del talento interno como manejo de conocimientos, habilidades,
competencias, motivaciones y actitudes, del mismo modo realizar acciones que
faculten la mejora de la gerencia del talento humano, en la dimension externa entre
ellos: el clima laboral, desarrollo profesional, condiciones de trabajo, evaluacién; asi

como el reconocimiento y estimulacion.

Los resultados se relacionan con los hallazgos a nivel internacional de Saavedra y
Sarmiento (2021) quienes afirman desde Colombia, que el conjunto de procesos
de evolucion del talento humano, debe estar enmarcado en brindar un modelo que
pueda gestionar adecuadamente los derechos basicos y acuerdos de los servidores
publicos. Se concluyo6 que la adecuada implementacion del modelo de GTH puede
generar una ventaja competitiva muy significativa a los entes territoriales,
principalmente tomando en consideracion el escenario dinamico actual en el que

se requiere lograr la excelencia.

A nivel nacional los datos obtenidos guardan coherencia con los hallazgos de Lépez
(2021). Quien manifiesta que la capacidad cognitiva de los funcionarios publicos,
es importante para brindar un eficiente servicio en el puesto laboral. Finalmente se
concluyo que la administraciéon del capital humano tiene repercusién positiva en el
servicio de calidad al publico. Lo mismo sucedio con las capacidades cognitivas,
asimismo habilidades blandas de los servidores publicos en la MPLP, arrojando un
valor de 0.900. Con respecto al accionar de los trabajadores de la MPLP, se

determind que posee un valor de 0.792.

31



El objetivo 2. Analizar la calidad del servicio publico por los trabajadores de una
municipalidad local de Amazonas, 2023, evidencia que la dimension que necesita
de mayor prioridad es la capacidad de respuesta al tener el 51,5% nivel regular,
seguido de la dimension seguridad con el 49.2% nivel regular, muy de cerca la
dimension confiabilidad con el 33.8% y; por ultimo, la dimension elementos
tangibles al ubicarse con el 17.7% nivel regular; de lo que se deduce que se tiene
tener en cuenta estos resultados para priorizar acciones de mejora de calidad de

servicio publico.

Para obtener mejoras para la calidad del servicio publico se tiene que tomar en
consideracion los siguientes factores de una entidad entre ellos: las instalaciones
fisicas, los ambientes limpios, la disponibilidad y la visibilidad de anuncios, ademas
del tiempo de espera, la confianza, el comportamiento y la orientacién, en el marco
de la cortesia, requerimiento solicitado, interés mostrado y atencion a los clientes,
gue permita dar seguridad, brindar informacion clara y detallada en el menor tiempo

posible.

Resultados que se correlacionan a nivel internacional con los estudios de Garcia
(2019), quien sostiene que el colaborador es el elemento principal para el éxito del
municipio venezolano, debido a que tiene influencia directa en el monitoreo de las
politicas de los diferentes gobiernos y la gestion publica. Es importante aplicar
politicas que la gestién del personal sea notable a través de la elaboracion e
implementacion de modelos actualizados y de esa forma disponer de personal
capacitado, capaz de trabajar en equipo para contribuir con la satisfaccién de
necesidades populares y crecimiento econémico, cultural, politico y social de las

comunidades venezolanas.

A nivel nacional estos resultados se relacionan con los aportes de Saldafia F.
(2019). Quien sostiene que existe un estrecho vinculo entre administracion del
talento y el excelente servicio que se preste en la municipalidad de Nueva Arica.
Mediante este estudio cientifico, se concluy6 que se requiere fortalecer netamente
el area de recursos humanos en un 71,15% por indicadores de seleccion, retencion
y desarrollo del personal; asi como en las condiciones de trabajo brindadas. En

cuanto al servicio ofrecido por la entidad publica, también tendria que mejorarse
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debido a que se tuvo mas del 50% de desaprobacion en los indicadores de calidad
de informacion, empatia e intangibilidad.

El objetivo 3. Definir la relacién que existe entra la gestion del talento humano y los
elementos tangibles en la calidad del servicio publico de los trabajadores de una
municipalidad local de Amazonas, 2023. De la informacion recopilada, los
resultados sefialan que existe una relacion rs= 0,335 entre las variables gestion del
talento humano y los elementos tangibles del servicio publico. La relacién que se
comprobada es positiva con un bajo nivel de correlacion. Interpretando el valor de
significancia de p=0,000, siendo este valor menor al nivel de significancia tedrica
de a=0,05, a partir de ello determinar que efectivamente hay relacion entre las
variables, desaprobando la hipétesis nula. Hay una relacion aprobada entre la
gestién del talento humano y los elementos tangibles de la calidad de servicio
publico por los trabajadores de una municipalidad local de Amazonas, 2023.

Estos resultados a nivel internacional sintonizan con el aporte de Ramos (2021),
quien detectd que los trabajadores consideran como virtudes al salario, las
prestaciones correspondientes por ley, el MOF y la estrategia institucional.
Referente a las deficiencias, la mayoria manifesté que son: las gestiones que se
realizan en el area de RR.HH., la burocracia, asi como la carencia de factores
motivacionales. Del andlisis externo, se diagnostico que parte de las oportunidades
de la municipalidad son: el acceso a nuevas herramientas tecnolégicas, nuevos
retos y tendencias para las funciones de dicha area, las politicas y reformas. Por
altimo, las amenazas son: los cambios negativos en la economia y politica que

generan incertidumbre; asi como, la politiqueria y burocracia.

Mientras que, a nivel nacional, estos resultados condicen con lo manifestado por
Quispe (2021), quien demostré que la gestion de talento presenta una significativa
relacion con la calidad de servicio; asimismo, se denotd que la gerencia del talento
humano obtuvo una calificacion regular obteniendo un 60% y la calidad de servicio
con el 77% de regular. Del estudio cientifico se llegd a concluir que en la MPC hay
una deficiente gestion del personal porque mas del 50% calificé de regular y trabajar
en los indicadores de capacitacion y evaluacion; por ende, el servicio brindado va

de malo a regular.
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El objetivo 4. Analizar la relacion que existe entre la gestion del talento humano y
la confiabilidad en la calidad del servicio publico por los colaboradores de una
municipalidad local de Amazonas, 2023. Los hallazgos sefalan una relacion rs=
0,103 entre las variables gestidon del talento humano y la confiabilidad del servicio
publico, teniendo una relacion positiva con un nivel de correlacion alta.
Interpretando que se dice que el valor de significancia observada es p=0,103 por lo
tanto la significancia tedrica de a=0,05 es mayor, justificando que hay relacién en

las variables y rechazar la hipétesis nula.

Estos resultados a nivel internacional se relacionan con los hallazgos de Toyota
(2019), quien sostiene que en la confiabilidad en la calidad de servicio nos permite
enfrentarse a las nuevas tendencias del entorno y los requerimientos de
transformacion del mercado, como lo viene realizando Brasil, al enfrentan barreras
que no posibilitan el aprovechamiento de las oportunidades, enfrascandose en
desorganizacion, desconocimiento de las funciones porque no estan preparados
académicamente para ocupar ese puesto; por otra parte, la desactualizacién de

herramientas para el proceso de convocatoria, eleccion y desarrollo del personal.

Del mismo modo a nivel nacional lo hace Osorio (2021), quien fundamenta que hay
un vinculo muy significativo entre las variables gestion de los recursos humanos y
el rendimiento laboral del 95%. Se culminé argumentado que es fundamental
impulsar el trabajo en equipo, mediante actividades dindmicos en grupo, de ese
modo lograr la integracion laboral y mejorar las relaciones interpersonales. La
accion de planificar reuniones extracurriculares también ayuda para destacar los

intereses del cliente interno.

El objetivo 5. Diagnosticar la relacion que existe entre la gestion del talento humano
y la empatia en la calidad del servicio publico por los trabajadores de una
municipalidad local de Amazonas, 2023. Las evidencias muestran una relacion de
rs= 0,118 entre las variables gestion del talento humano y empatia del servicio en
el gobierno local, con una relacion positiva con un nivel de alta correlacion.
Interpretando estos datos alcanzados, se argumenta que el valor de significancia
observada es p=0,181 mayor al valor de la significancia teorica a=0,05, remarcando

la relacion entre las variables y rechazar la hipotesis nula.
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Estos resultados a nivel internacional se relacionan con el aporte de Pérez y Flores
(2022), quienes manifiestan que existe dos posturas muy importantes es este
campo, la primera basada en el profesionalismo de la gestion publica y las criticas
de la intervencion estatal; y la segunda, enfocada en el cuestionamiento del
enfoque meritocratico considerado como el origen de las desigualdades. Mientras
qgue a nivel nacional lo hace Galeano (2019) quien manifiesta la existencia de una
amplia relacion entre la gestion del personal y el servicio de calidad, demostrando
una repercusion positiva entre ambas variables. Finalmente, se determiné que la
gestidn del talento tiene repercusion para servicio excelente prestado por parte de
la municipalidad de Huanuco al ciudadano.

Para diagnosticar la relacion que existe entre la gestion del talento humano y la
seguridad en la calidad del servicio publico por los miembros de una municipalidad
local de Amazonas, 2023. Evidencia una relacion rs= 0,272 entre la variables 01 y
seguridad del servicio publico, teniendo una relacion positiva con grado bajo.
Interpretando la significancia obtenida de p=0,002 este resultado resulta ser menor
al valor de significancia tedrica a=0,05 y permitiendo fundamentar que hay relacion
entre las variables, por tal motivo se acepta la hipotesis nula. Es decir, no existe
relacion entre la gestion del talento humano y la seguridad de la calidad de servicio

publico por los trabajadores de una municipalidad local de Amazonas, 2023.

Estos resultados guardan relacion a nivel internacional con los hallazgos de Santos,
A. (2020), quien sostiene que los colaboradores son la fuerza humana de la entidad
gue tiene influencia positiva siempre y cuando demuestren un buen rendimiento
empresarial y productivo en la empresa. Los gestores del talento humano son
responsables de integrar y promover el desarrollo de los colaboradores que
demuestran tener mayor potencial esperando tengan un mejor desempefio de sus
funciones. Definitivamente, son la imagen o recurso tangible muy valioso

para perfeccionar el talento de los trabajadores.

Del mismo modo lo hace Martin (2019). Quien manifiesta que son diversos los
beneficios de la eficiente gestion del talento humano, dentro de ello esta: funcionarios
bien informados. -Como miembros de una entidad, es fundamental que tengamos
conocimiento de nuestras condiciones laborales. Por ello, es de gran valor que el

area de RR.HH. nos brinde la orientacion oportuna para acceder Al MOF, recibos
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u otras consultas sobre nuestros deberes y derechos laborales. Contar con los
mejores talentos. -Una de las tareas de la gestion del talento, se fundamenta en la
convocar, reclutar y seleccionar nuevos miembros para la entidad. Realizar estos
procesos de manera eficaz permite contratar al mejor candidato disponible del

mercado laboral.

Finalmente, el objetivo 7. Diagnosticar la relacion existente entre la gestion del
talento humano y la capacidad de respuesta en la calidad del servicio publico por
los trabajadores de una municipalidad local de Amazonas, 2023. Nos muestra una
relacion de rs= 0,237 en las variables gestion del talento humano y capacidad de
respuesta del servicio publico, obteniendo la relacion positiva; sin embargo, una
correlacion baja. Con p = 0,007 como valor de significancia observado, siendo
menor a la valoracion de significancia tedrica a=0,05 se evidencio que entre dichas
variables no hay relacion; partiendo desde ese resultado en aprobar la hipétesis
nula. Consecuente a ello, no se encuentra una relacién entre la gestion del talento
humano y la capacidad de respuesta como indicador del servicio de calidad ofrecido

por los integrantes laborales de una municipalidad local de Amazonas, 2023

Estos resultados sintonizan con los aportes de Chiavenato (2009), quien sostiene
gue el enfoque de la gestion del talento humano se centra en 02 caminos,
considerando la dimension interna y externa. La primera dimension se mide por
medio del indicador de los conocimientos, ello consta de los saberes, valores,
experiencias e informacién que generan una estructura mental que esta sujeta a
incorporar y evaluar nuevos saberes. Como otro indicador son las habilidades, se
conoce como la capacidad que se tiene para llevar a cabo diferentes actividades
delegadas en el centro de labores, basicamente es la valoracion de lo que una
persona puede hacer. Como tercer indicador de la dimension interna estan las
capacidades, en este aspecto hace referencia a las aptitudes que tiene el
colaborador para cumplir con sus responsabilidades. Como cuarto indicador se
considera a las motivaciones, que es el combustible que mueve a una persona para
alcanzar su objetivo. El dltimo indicador son las actitudes, ello resulta ser el estado
mental del trabajador y fundamentalmente se tiene que estar en alerta ya que tiene

influencia en el desempefio laboral.
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VI.

CONCLUSIONES

La gestidn del talento humano en una municipalidad local de Amazonas, a raiz
de los resultados obtenidos se comprueba que en un gran porcentaje son
buenos; sin embargo ello indica que hay algunas brechas por cerrar para
referirse a una eficiente gestion. Trabajar en la gestién del talento humano
dimension externa, focalizandose en el ambiente laboral, desarrollo,
condiciones laborales el proceso de evaluacion y finalmente reconocimiento

es crucial para logar esa meta.

El servicio publico brindado por una municipalidad local de Amazonas, 2023,
evidencié un porcentaje de regular en la dimension de capacidad de
respuesta, seguridad, y en confiabilidad, debiendo priorizar acciones de

mejora para logar la calidad del servicio publico en el municipio.

Se demostré una relacion positiva con un indicador bajo de correlacion entre
la gestion del talento humano y los elementos tangibles; es decir, que la
gestién del talento tiene poca implicancia entre los ambientes limpios e
instalaciones, asi como la disponibilidad de los servidores de la entidad; en

funcién a lo obtenido, se concluye rechazando la hipotesis nula.

La informacion alcanzada evidencié una relacién positiva con un nivel de
correlacién alta entre gestion del talento humano y la confiabilidad de rs =

0.103 puntos; ante ello se finaliza rechazando la hipotesis nula.

Existe relacion positiva con un grado de correlacién alta entre la gestion del
talento humano y la empatia de rs = 0.118 puntos; finalmente hay oposicién a
la hipétesis nula.

Se evidencid un vinculo positivo con un alto indicador de correlacion en la
gestion del talento humano y la seguridad de rs = 0.272 puntos; en funcion, a

ello se acata la hipotesis nula.

Se logré6 demostrar una relacion positiva con alto grado de correlacion
vinculando la gestion del talento humano y la capacidad de respuesta con rs

= 0.237 puntos, aceptando la hipétesis nula.
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VII.

1.

RECOMENDACIONES

A la autoridad maxima de la municipalidad de Amazonas tomar como
referencia los datos alcanzados en la presente investigacion para que

capacita a sus trabajadores en gestidon de talento humano.

A los directores de area de la municipalidad de Amazonas coordinar acciones
teniendo en cuenta los resultados alcanzados para mejorar el servicio publico

brindado por la entidad.

A los funcionarios de la entidad publica de Amazonas participar de las
jornadas de asesorias, talleres y capacitaciones que les convoque los

directores de area para mejorar su calidad de servicio a los usuarios.

A los usuarios de la municipalidad de Amazonas apoyar con las medidas
tomadas por los trabajadores de la municipalidad para mejorar el servicio
publico teniendo una buena base de gestion del talento humano.

Es fundamental que la entidad dentro de sus procesos de las diferentes areas,
incorpore herramientas tecnoldgicas modernas que le permitan un mejor
desemperio y se optimicen recursos. El lider politico tiene que ponerse en el
lugar del empleado para entender sus necesidades laborales y puedan dar
resultados.

Por ser una entidad publica, en gran porcentaje se contrata por relaciones
publicas-, sin embargo es importante que los directivos brinden confianza a

sus trabajadores y ellos puedan transmitir esa confiabilidad a los usuarios.

A jefes inmediatos, el contar con personal que cumple con el perfil profesional,

permite que el trabajador sea eficiente y productivo en sus labores.
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ANEXO: Tabla de operacionalidad de variables

Variables de estudio Definicién conceptual Definicién operacional Dimension Escala de
Indicadores medicién
Variable 1 Chavez (2019). En su investigacion Con una eficiente gestién del talento D1: Interna v’ Conocimiento
Gestion del talento fundamenta que la gestién del talento humano se pretende lograr una v Habilidades Escala Ordinal
humano humano concede la facilidad a un nuevo actualizaciéon en las entidades para v Capacidades
enfoque: en el cual las personas dejan de que puedan implantar practicas y v Motivaciones a) DEFICIEN
ser considerados como recursos politicas que encaminen a los talentos v’ Actitudes TE
organizacionales y pasan a tomar el hacia el logro de los objetivos b) REGULAR
nombre de agentes generadores institucionales; por ende es c) BUENA
inteligencia, competitividad, fundamental que las politicas deben d) EFICIENT
percepciones, conocimientos, ser implementadas para los D3: Externa E
aspiraciones, personalidad, etc. colaboradores que tienen bien en v" Clima laboral
claro las expectativas y v" Desarrollo
requerimientos laborales desde el profesional
inicio de su contrato para su v" Condiciones de
evaluacion. trabajo
v’ Evaluacién
v/ Reconocimiento y
estimulacion
Variable 2 La informacién basada en la variable Concerniente a esta variable, se D1. v’ Instalaciones
Calidad de servicio dependiente: Calidad de servicio, se toma  resalta que este concepto se va ELEMENTOS fisicas. a) DEFICIENTE
en cuenta a lzquierdo (2021), el cual cita  construyendo en la mente y segunlas TANGIBLES v" Ambientes limpios b) REGULAR
a (Horovitz, 1991). La calidad de servicio expectativas de los usuarios, se v' Disponibilidad c) BUENA
es percibido de diferente manera, segin fundamenta mediante el v' Visibilidad de d) EFICIENTE
el comportamiento del cliente o por parte  reconocimiento de las necesidades, anuncios
de la poblacion debido a que cada cliente  teniendo relacién directa con la
tiene diferente percepcion 'y sus satisfaccion. En el Perq, dentro del
necesidades no son las mismas marco de las entidades estatales, la D2. v’ Tiempo de espera
satisfaccion de la poblacién forma CONFIABILIDA v Confianza
parte de la razéon de ser de los D v Comportamiento
organismos; asi como contribuir con v Orientacion

el desarrollo social.
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D3. EMPATIA v Requerimiento
solicitado
v Cortesia
v’ Interés mostrado
v Atencién o]
inquietudes

D4. v Seguridad
SEGURIDAD documentaria
v" Amabilidad
v' Responsabilidad
v Informacién clara y
detallada

D5. v' Tramites y
CAPACIDAD procesos
DE v' Respuestas
RESPUESTA adecuadas
v’ Horarios
v Menor tiempo
posible

Nota. Elaboracion propia.



ANEXO: Instrumento de recoleccion de datos

ENCUESTA SOBRE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO

Objetivo. Recoger informacion relevante sobre la gestion del talento humano de los

trabajadores de la Municipalidad, con la finalidad de medir el nivel de relacion con la calidad

del servicio publico.

Instrucciones: Lea detenidamente el enunciado de cada pregunta y marque con una (x)

la respuesta que considere conveniente:

(1) Deficiente (2) Regular (3) Buena (4) Eficiente

DIMENSIONES/ iITEMS

GESTION DEL TALENTO HUMANO:
INTERNA

Deficiente

Regular

Buena

Eficiente

CONOCIMIENTOS

1. Los trabajadores de Ila
municipalidad muestran manejo
de conocimiento en el area de

trabajo asignado.

HABILIDADES

2. Los trabajadores de la entidad
demuestran habilidades innatas

para hacer sentir bien al usuario.

CAPACIDADES

3. Los trabajadores de la
empresa hacen uso de sus
capacidades de escucha vy

comunicativa con el usuario.

MOTIVACIONES

4. Los trabajadores de la
municipalidad estan siempre
motivados para atender
eficientemente a los clientes y

brindar un buen servicio.
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ACTITUDES

5. La actitud de los trabajadores
de la municipalidad es siempre
positiva para solucionar los
problemas presentados en la

empresa

GESTION DEL TALENTO HUMANO:
EXTERNA

CLIMA LABORAL

6. Considera que en la entidad existe
un clima laboral favorable para el

ejercicio del desempefio laboral

DESARROLLO

PROFESIONAL

7. Las condiciones de trabajo que
ofrece la entidad permiten un buen
desempefio laboral de los

trabajadores

CONDICIONES DE TRABAJO

8. Considera usted que las
relaciones humanas que se
fomenta en la empresa ayuda en

el desempefio laboral.

EVALUACION

9. Existe una politica de
reconocimiento a las buenas
acciones de los trabajadores por

parte de los directivos de la empresa

RECONOCIMIENTO
Y ESTIMULACION.

10. Existen mecanismos de estimulo
a los trabajadores destacados en las
ventas para potenciar el desempefio

laboral.

MUCHAS GRACIAS
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ENCUESTA SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO POR LOS

TRABAJADORES CAS DE UNA MUNICIPALIDAD LOCAL DE AMAZONAS.

Objetivo. Recoger informacion relevante sobre la calidad del servicio publico por los

trabajadores de la Municipalidad, con la finalidad de medir el nivel de relacion con la gestién

del talento humano.

Instrucciones: Lea detenidamente el enunciado de cada pregunta y marque con una (x)

la respuesta que considere conveniente:

(1) Deficiente (2) Regular (3) Buena (4) Eficiente

Dimensiones de la calidad del servicio ITEMS
ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 3
Instalaciones 1. Las instalaciones donde labora el
fisicas trabajador, son adecuadas para
brindar un servicio de calidad.
Ambientes 2. El trabajador mantiene su lugar de
limpios trabajo limpio.
disponibilidad 3. El trabajador ofrece disposicion
oportuna al momento de brindar un
servicio al usuario
Visibilidad  de | 4. El trabajador pone al alcance de los
anuncios usuarios los anuncios, afiches e
informacion  que  brinda la
Municipalidad
CONFIABILIDAD 1 2 3
Tiempo de | 5. El tiempo de espera que permanece
espera al usuario en la entidad para ser
atendido es adecuado
Confianza 6. Brinda confianza durante los
procesos que realiza para la
atencion al usuario
Comportamiento | 7. Demuestra capacidad para absolver
las dudas de los usuarios
Orientacion 8. La informacién proporcionada es
adecuada y pertinente segun a la
necesidad del usuario
EMPATIA 1 ]2 3
Requerimiento 9. El servicio personalizado que le
solicitado ofrece el trabajador frente a un
requerimiento es ameno Yy
adecuado
Cortesia 10. Es amable y cordial al momento de
ofrecerle un servicio
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Interés 11. Demuestran interés en las
mostrado necesidades de los usuarios
durante la atencion
Atencién a | 12. El trabajador toma en cuenta las
inquietudes inquietudes de los usuarios para
brindar una adecuada atencion
SEGURIDAD 2 3 4
Seguridad 13. La gestion documentaria que
documentaria realiza el colaborador es segura y
oportuna
Amabilidad 14. Los trabajadores de la
Municipalidad son amables al
momento de prestarles un servicio
Responsabilidad | 15. El colaborador muestra
responsabilidad y seriedad para
cumplir con su trabajo
Informacién 16. La informacion que brinda es clara,
clara y detallada sencilla y detallada
CAPACIDAD DE RESPUESTA 2 3 4

Tramites y | 17. Los tramites y procesos que

procesos conllevan a realizar la
documentacion no son
engorrosos

Respuestas 18.El trabajador responde

adecuadas satisfactoriamente ante las dudas
e inquietudes de los usuarios

Horarios 19. Realiza sus labores respetando el

horario de atencién al usuario,
designado por la municipalidad.

Menor tiempo

20. Brinda atencion o6ptima en el
menor tiempo posible.

MUCHAS GRACIAS
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ANEXO: Modelo de Consentimiento y/o asentimiento informado.

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CAJARURO
PROVINCIA DE UTCUBAMBA - AMAZONAS

Creado por Ley N° 15146 del 17 de setiembre de 1964

Cajaruro, 17 de Noviembre del 2023
CARTA N° 020-2023-MDC/RR.HH.
SENORA:
JULY JUDITH CHILCON MENDOZA
CAJARURO-BAGUA GRANDE

ASUNTO : COMUNICO AUTORIZACION PARA LA EJECUCION DE
ENCUESTA.

REFERENCIA: SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA REALIZAR ENCUESTA.

Es grato dirigirnos a usted, para saludarlo cordialmente a nombre de
la entidad edil Municipalidad Distrital de Cajaruro; asimismo, en atencién a su
SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA LA EJECUCION DE ENCUESTA, para
fines que pueda obtener su grado en la materia indicada en su documento; sin
embargo, mencionarle que la fecha y hora le dejamos a su disponibilidad para
coordinar.

Por tal motivo sirvase a contactarse con la funcionaria Stephany
Mirelly Vilchez Huertas. Asistente del area de Recursos Humanos, Cel. 973 127
870

Sin otro particular, me suscribo de usted. No sin antes expresarle las
muestras de mi especial consideracion.

O  Jr. San Miguel #650 - Cajaruro \)14/ QU duenosune,
alcaldia@municajaruro.gob.pe Mg RumbodlBicentenario
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ANEXO: Matriz Evaluacion por juicio de expertos, formato UCV.

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “cuestionario n® 1, Gestién

del talento humano. La evaluaciéon del

instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido

y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicol6gico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

MERA ALARCON HENRY ARMANDO

Grado profesional:

Maestria () Doctor

)

Area de formacién académica:

Clinica Social

()

Educativa ( X)

()

Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional:

Director y docente de una institucion educativa.

Institucién donde labora:

Institucion Educativa Emblematica Alejandro Sanchez
Arteaga

Tiempo de experiencia profesional
en
el area:

2 a 4 afios (
Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Dr. Administracién de la educacion.

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba:

Gestion del talento humano

Autora:

July Judith Chilcon Mendoza

Procedencia:

Administracion:

Directa

Tiempo de aplicacion:

30 minutos

Ambito de aplicacion:

Sector publico

Significacion:

Nivel de percepcidon de la variable “gestion del talento humano”

4, Soporte tedrico
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Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

talento humano.

Enfoque cuantitativo
\Variable gestion del

Gestién del talento
humano interna.
Gestién del talento
humano externa.

El instrumento a usar es el cuestionario, este nos
mostrara como la gestién del talento humano se
relaciona con la calidad del servicio publico.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién a usted le presento el cuestionario Gestion del talento humano elaborado por
July Judith Chilcén Mendoza .en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique
cada uno de los items segun corresponda.

Su sintacticay
semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o
El ftem 2. Bajo Nivel unamodificacién muy grande en el uso de

se las palabras de acuerdo con su significado
comprende o por laordenacion de estas.
facilmente, ) Se requiere una modificacion muy

esdecir, 3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos del

item.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

relacién légica
conla dimensién
o indicador que

estamidiendo.

deacuerdo)

adecuadas. 4. Alto nivel adecuada.
1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion l6gica con la
(nocumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA . . . . o .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacién tangencial

/lejana conla dimension.

. Acuerdo (moderado nivel)

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

RELEVANCIA
El item es
esencialo

importante, es

decir debe ser
incluido.

4. Totalmente de Acuerdo (alto | EIl item se encuentra esta relacionado
nivel) con ladimensién que esta midiendo.

1N | | criteri El item puede ser eliminado sin que se
- NO cumple con €l criterio veaafectada la medicién de la dimension.

5 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro
- bajo Nive itempuede estar incluyendo lo que mide

éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser

incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como
solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente
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1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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“Gestion del talento humano y calidad del servicio al publico por los trabajadores de una Muncipalidad local de Amazonas, 2023”

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 1: Gestion del talento humano

DIMENSIONES/ ITEMS

PRIMERA DIMENSION: GESTION
DEL TALENTO HUMANO INTERNA

PERTINENCIA

RELEVANCIA

CALRIDAD

SUGERENCIAS

CONOCIMIEN

Los trabajadores de la
municipalidad muestran
manejo de conocimiento en el

area de trabajo asignado.

HABILIDADE

Los trabajadores de la entidad
demuestran habilidades innatas
para hacer sentir bien al

usuario.

CAPACIDA
DES

Los trabajadores de la empresa
hacen uso de sus capacidades
de escucha y comunicativa con

el usuario.
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MOTIVACIONES

Los trabajadores de la
municipalidad estdn siempre
motivados para atender
eficientemente a los clientes y

brindar un buen servicio.

ACTITUDES

La actitud de los trabajadores
de la municipalidad es siempre
positiva para solucionar los
problemas presentados en la

empresa

GESTION DEL TALENTO
HUMANO: EXTERNA

PERTINENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

2 3

SUGERENCIAS

CLIMA

LARORAI

Considera que en la entidad
existe un clima laboral
favorable para el ejercicio del

desemperio laboral

DESARROL
1O

Las condiciones de trabajo que
ofrece la entidad permiten un
buen desempefio laboral de los

trabajadores
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CONDICIONES
DE TRARAIN

Considera usted que las
relaciones humanas que se
fomenta en la empresa ayuda

en el desempefio laboral.

EVALUACION

Existe una  politica de
reconocimiento a las buenas
acciones de los trabajadores
por parte de los directivos de la

empresa

RECONOCIMIEN

Existen mecanismos de
estimulo a los trabajadores
destacados en las ventas para
potenciar el desemperfio

laboral.
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OBSERVACIONES (PRECISAR SI HAY SUFICIENCIA):

OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE [ X] APLICABLE DESPUES DE CORREGIR [ ]
APELLIDOS Y NOMBRES DEL JUEZ VALIDADOR: MERA ALARCON HENRY ARMANDO
ESPECIALIDAD DEL VALIDADOR: Dr. En Administracién de la Educacion

LN

5 4. Mér AN o

N\
o B -
’ enmten Ao oA

NO APLICABLE[ ]

DNI NRO. 33670470
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Evaluacioén por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “cuestionario n° 2, Calidad
del servicio publico”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido
y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

L. DRatos generales del juez

MERA ALARCON HENRY ARMANDO
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria () Doctor X)

Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:

Educativa ( X) Organizacional ( )
Director y docente de una institucion educativa.

Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora: Institucién Educativa Emblematica Alejandro Sanchez

Arteaga
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
3 en Mas de 5 afios (X)
el area:

Experiencia en Investigaciéon |Dr. Administracion de la educacion.
Psicométrica:
(si corresponde)

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

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Gestion del talento humano

Autora: July Judith Chilcén Mendoza

Procedencia:

Administracién: Directa
Tiempo de aplicacion: 30 minutos
Ambito de aplicacion: Sector publico

Significacion: | Nivel de percepcion de la variable “Calidad del servicio publico”

4, Soporte tedrico
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Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Enfoque cuantitativoELEMENTOS
\Variable calidad delTANGIBLES

servicio publico

CONFIABILIDAD
EMPATIA

SEGURIDAD
CAPACIDAD DE
RESPUESTA

El instrumento a usar es el cuestionario, este nos
mostrara como la gestion del talento humano se
relaciona con la calidad del servicio publico.

b, Presentacion de instrucciones parael juez:

A continuacion a usted le presento el cuestionario Calidad del servicio publico elaborado por
July Judith Chilcén Mendoza .en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique
cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD Elitem requiere bastantes modificaciones o
El ftem 2. Bajo Nivel unamodificacion muy grande en el uso de
se las palabras de acuerdo con su significado
comprende o por laordenacién de estas.
facilmente, ) Se requiere una modificacion muy
es decir, | 3- Moderado nivel especifica dealgunos de los términos del
su sintactica y item.
zﬁr;cina?g:s son Ito nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
. 4. Alto nive adecuada.
1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacién l6gica con la
(nocumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA . . . . L .
El item ftiene 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial
relacion  6gica deacuerdo) /lejana conla dimension.

conla dimensién
o indicador que
estamidiendo.

3. Acuerdo (moderado nivel)

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

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado
con ladimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o]

importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
veaafectada la medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos

brindesus observaciones que considere pertinente
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1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

AWE. A811651927
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

“Gestion del talento humano y calidad del servicio al publico por los trabajadores de una Muncipalidad local de Amazonas, 2023”

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 2: CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO

Dimensiones de la calidad del servicio

ELEMENTOS TANGIBLES PERTINENCIA RELEVANCIA CLARIDAD SUGERENCIAS
2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Instalaciones Las instalaciones donde X
fisicas labora el trabajador, son
adecuadas para brindar X X X
un servicio de calidad.
Ambientes El trabajador mantiene su
limpios lugar de trabajo limpio. X X X
disponibilidad El  trabajador ofrece
disposicion oportuna al X X X
momento de brindar un
servicio al usuario
Visibilidad de | El trabajador pone al
anuncios alcance de los usuarios
los anuncios, afiches e X X X
informacién que brinda la
Municipalidad
CONFIABILIDAD PERTINENCIA RELEVANCIA CLARIDAD SUGERENCIAS
2 3 1 2 3 4 1 2 3 4 | Sl
Tiempo de | El tiempo de espera que
espera permanece al usuario en X X
la entidad para ser
atendido es adecuado
Confianza brinda confianza durante
los procesos que realiza X X X
para la atencion al
usuario
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Comportamient
0

Demuestra capacidad
para absolver las dudas
de los usuarios

Orientacién La informacion
proporcionada es
adecuada y pertinente
segun a la necesidad del
usuario
EMPATIA PERTINENCIA RELEVANCIA CLARIDAD SUGERENCIAS
2 3 1 2 1 Sl
Requerimiento | El servicio personalizado
solicitado que le ofrece el
trabajador frente a un
requerimiento es ameno
y adecuado
Cortesia Es amable y cordial al
momento de ofrecerle un
servicio
Interés Demuestran interés en
mostrado las necesidades de los
usuarios  durante la
atencién
Atencion a | El trabajador toma en
inquietudes cuenta las inquietudes de
los usuarios para brindar
una adecuada atencion
SEGURIDAD PERTINENCIA RELEVANCIA CLARIDAD SUGERENCIAS
2 3 1 2 1 Sl
Seguridad La gestion documentaria
documentaria que realiza el
colaborador es segura y
oportuna
Amabilidad Los trabajadores de la
Municipalidad son
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amables al momento de
prestarles un servicio

Responsabilida
d

El colaborador muestra
responsabilidad y
seriedad para cumplir
con su trabajo

Informacién La informacibn  que

clara brinda es clara, sencilla y

detallada detallada

CAPACIDAD DE RESPUESTA PERTINENCIA RELEVANCIA CLARIDAD SUGERENCIAS
2 3 1 2 1 Sl

Tramites y
procesos

Los trAmites y procesos
que conllevan a realizar
la documentacién no son
€engorrosos

Respuestas El trabajador responde

adecuadas satisfactoriamente ante
las dudas e inquietudes
de los usuarios

Horarios Realiza sus labores

respetando el horario de
atencion al  usuario,
designado por la
municipalidad.

Menor tiempo

Brinda atencién Optima
en el menor tiempo
posible.
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OBSERVACIONES (PRECISAR SI HAY SUFICIENCIA):

OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE [ X] APLICABLE DESPUES DE CORREGIR [ ]
APELLIDOS Y NOMBRES DEL JUEZ VALIDADOR: MERA ALARCON HENRY ARMANDO
ESPECIALIDAD DEL VALIDADOR: Dr. En Administracion de la Educacién

NO APLICABLE[ ]

DNI NRO. 33670470
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “cuestionario n® 1, Gestién
del talento humano. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido
y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

6. DRatos generales del juez

ALEX JAVIER SANCHEZ PANTALEON
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria () Doctor X)

Clinica ( ) Social X)
Area de formacién académica:

Educativa () Organizacional ()
Docente universitario

Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: Universidad Nacional Toribio Rodriguez De Mendoza De

/Amazonas
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
) en Mas de 5 afios (X)
el area:

Experiencia en Investigacién |Doctorado en gestion publica y
Psicométrica: |gobernabilidad.
(si corresponde)

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

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

Nombre de la Prueba: Gestion del talento humano
Autora: July Judith Chilc6n Mendoza
Procedencia:
Administracion: Directa
Tiempo de aplicacién: 30 minutos
Ambito de aplicacion: Sector publico
Significacion: | Nivel de percepcion de la variable “gestion del talento humano”

9, Soporte tedrico
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Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

talento humano.

Enfoque cuantitativo
\Variable gestion del

Gestién del talento
humano interna.
Gestién del talento
humano externa.

El instrumento a usar es el cuestionario, este nos
mostrara como la gestidn del talento humano se
relaciona con la calidad del servicio publico.

10. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion a usted le presento el cuestionario Gestion del talento humano elaborado por
July Judith Chilcén Mendoza .en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique
cada uno de los items segun corresponda.

Su sintacticay
semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o
El ftem 2. Bajo Nivel unamodificacién muy grande en el uso de

se las palabras de acuerdo con su significado
comprende o por laordenacion de estas.
facilmente, ) Se requiere una modificacion muy

esdecir, 3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos del

item.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

relacién légica
conla dimensién
o indicador que

estamidiendo.

deacuerdo)

adecuadas. 4. Alto nivel adecuada.
1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion l6gica con la
(nocumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA . . . . L .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial

/lejana conla dimension.

. Acuerdo (moderado nivel)

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

RELEVANCIA
El item es
esencialo

importante, es

decir debe ser
incluido.

4. Totalmente de Acuerdo (alto | EIl item se encuentra esta relacionado
nivel) con ladimensién que esta midiendo.

1N | | criteri El item puede ser eliminado sin que se
- NO cumple con €l criterio veaafectada la medicién de la dimension.

5 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro
- bajo Nive itempuede estar incluyendo lo que mide

éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser

incluido.

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

1

No cumple con el criterio
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2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

DR. ALEX J. SANQ-H/-E’Z/PAENTALEON

DNI: 47080698
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
“Gestion del talento humano y calidad del servicio al publico por los trabajadores de una Muncipalidad local de Amazonas, 2023”

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 1: Gestion del talento humano

DIMENSIONES/ ITEMS

PRIMERA DIMENSION: GESTION CALRIDAD

DEL  TALENTO  HUMANO | perTINENCIA RELEVANCIA
INTERNA SUGERENCIAS

Los trabajadores de la
municipalidad muestran X X X
manejo de conocimiento en el

area de trabajo asignado.

CONOCIMIEN

Los trabajadores de la entidad
demuestran habilidades X X X
innatas para hacer sentir bien

al usuario.

HABILIDADE

Los trabajadores de la
empresa hacen uso de sus X X X

capacidades de escucha y

CAPACIDA

comunicativa con el usuario.




MOTIVACIONES

Los trabajadores de la
municipalidad estan siempre
motivados para  atender
eficientemente a los clientes y

brindar un buen servicio.

ACTITUDES

La actitud de los trabajadores
de la municipalidad es
siempre positiva para
solucionar los problemas

presentados en la empresa

GESTION DEL TALENTO
HUMANO: EXTERNA

PERTINENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

2 3

SUGERENCIAS

CLIMA

LARORAI

Considera que en la entidad
existe un clima laboral
favorable para el ejercicio del

desemperio laboral

DESARROL
1O

Las condiciones de trabajo
gque ofrece la entidad
permiten un buen desempefio

laboral de los trabajadores
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CONDICIONES
DE TRARAIN

Considera usted que las
relaciones humanas que se
fomenta en la empresa ayuda

en el desempefio laboral.

EVALUACION

Existe una politica de
reconocimiento a las buenas X X
acciones de los trabajadores
por parte de los directivos de

la empresa

RECONOCIMIEN

Existen mecanismos de
estimulo a los trabajadores
destacados en las ventas X X
para potenciar el desempefio
laboral.

OBSERVACIONES (PRECISAR SI HAY SUFICIENCIA):

OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE [ X] APLICABLE DESPUES DE CORREGIR[ ]
APELLIDOS Y NOMBRES DEL JUEZ VALIDADOR: DR. ALEX JAVIER SANCHEZ PANTALEON
ESPECIALIDAD DEL VALIDADOR: Dr. GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

DR. ALEX J. SANEHEZ PANTALEON

DNI: 47080698

NO APLICABLE[ ]

DNI NRO.47080698
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “cuestionario n® 2, Calidad
del servicio publico”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido
y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

6. DRatos generales del juez

ALEX JAVIER SANCHEZ PANTALEON
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria () Doctor X)

Clinica ( ) Social X)
Area de formacién académica:

Educativa () Organizacional ()
Docente universitario

Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: Universidad Nacional Toribio Rodriguez De Mendoza De

/Amazonas
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
3 en Mas de 5 afios (X)
el area:

Experiencia en Investigaciéon | Doctorado en gestion publica y
Psicométrica: |gobernabilidad.
(si corresponde)

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

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

Nombre de la Prueba: Calidad del servicio publico
Autora: July Judith Chilcon Mendoza
Procedencia:
Administracion: Directa
Tiempo de aplicacién: 30 minutos
Ambito de aplicacion: Sector publico
Significacion: | Nivel de percepcion de la variable “Calidad del servicio publico”

9, Soporte tedrico
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Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Enfoque cuantitativoELEMENTOS
\Variable calidad delTANGIBLES

servicio publico

CONFIABILIDAD
EMPATIA

SEGURIDAD
CAPACIDAD DE
RESPUESTA

El instrumento a usar es el cuestionario, este nos
mostrara como la gestion del talento humano se
relaciona con la calidad del servicio publico.

10, Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion a usted le presento el cuestionario Calidad del servicio publico elaborado por
July Judith Chilcén Mendoza .en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique
cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD Elitem requiere bastantes modificaciones o
El ftem 2. Bajo Nivel unamodificacion muy grande en el uso de
se las palabras de acuerdo con su significado
comprende o por laordenacién de estas.
facilmente, ) Se requiere una modificacion muy
es decir, | 3- Moderado nivel especifica dealgunos de los términos del
su sintactica y item.
zﬁrgcin;gﬁs son Ito nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
. 4. Alto nive adecuada.
1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacién l6gica con la
(nocumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA . . . . L .
El item ftiene 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial
relacion  6gica deacuerdo) /lejana conla dimension.

conla dimensién
o indicador que
estamidiendo.

3. Acuerdo (moderado nivel)

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

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado
con ladimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o]

importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
veaafectada la medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos

brindesus observaciones que considere pertinente
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1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

DR. ALEX J. SANEHEZ PANTALEON

DNI: 47080698
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
“Gestion del talento humano y calidad del servicio al publico por los trabajadores de una Muncipalidad local de Amazonas, 2023”

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 2: CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO

Dimensiones de la calidad del servicio

ELEMENTOS TANGIBLES PERTINENCIA RELEVANCIA CLARIDAD SUGERENCIAS
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Instalaciones Las instalaciones donde X
fisicas labora el trabajador, son
adecuadas para brindar X X X
un servicio de calidad.
Ambientes El trabajador mantiene su
limpios lugar de trabajo limpio. X X X
disponibilidad El  trabajador ofrece
disposicion oportuna al X X X

momento de brindar un
servicio al usuario

Visibilidad de | El trabajador pone al

anuncios alcance de los usuarios
los anuncios, afiches e X X X
informacién que brinda la
Municipalidad
CONFIABILIDAD PERTINENCIA RELEVANCIA CLARIDAD SUGERENCIAS
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 | Sl
Tiempo de | El tiempo de espera que
espera permanece al usuario en X X X
la entidad para ser
atendido es adecuado
Confianza brinda confianza durante
los procesos que realiza X X X

para la atencion al
usuario




Comportamient
0

Demuestra capacidad
para absolver las dudas
de los usuarios

Orientacién La informacion
proporcionada es
adecuada y pertinente
segun a la necesidad del
usuario
EMPATIA PERTINENCIA RELEVANCIA CLARIDAD SUGERENCIAS
2 3 1 2 1 Sl
Requerimiento | El servicio personalizado
solicitado que le ofrece el
trabajador frente a un
requerimiento es ameno
y adecuado
Cortesia Es amable y cordial al
momento de ofrecerle un
servicio
Interés Demuestran interés en
mostrado las necesidades de los
usuarios  durante la
atencién
Atencion a | El trabajador toma en
inquietudes cuenta las inquietudes de
los usuarios para brindar
una adecuada atencion
SEGURIDAD PERTINENCIA RELEVANCIA CLARIDAD SUGERENCIAS
2 3 1 2 1 Sl
Seguridad La gestion documentaria
documentaria que realiza el
colaborador es segura y
oportuna
Amabilidad Los trabajadores de la
Municipalidad son
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amables al momento de
prestarles un servicio

Responsabilida
d

El colaborador muestra
responsabilidad y
seriedad para cumplir
con su trabajo

Informacién La informacibn  que

clara brinda es clara, sencilla y

detallada detallada

CAPACIDAD DE RESPUESTA PERTINENCIA RELEVANCIA CLARIDAD SUGERENCIAS
2 3 1 2 1 Sl

Tramites y
procesos

Los trAmites y procesos
que conllevan a realizar
la documentacién no son
€engorrosos

Respuestas El trabajador responde

adecuadas satisfactoriamente ante
las dudas e inquietudes
de los usuarios

Horarios Realiza sus labores

respetando el horario de
atencion al  usuario,
designado por la
municipalidad.

Menor tiempo

Brinda atencién Optima
en el menor tiempo
posible.
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OBSERVACIONES (PRECISAR SI HAY SUFICIENCIA):

OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE [ X] APLICABLE DESPUES DE CORREGIR [ ]
APELLIDOS Y NOMBRES DEL JUEZ VALIDADOR: DR. ALEX JAVIER SANCHEZ PANTALEON
ESPECIALIDAD DEL VALIDADOR: Dr. GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

DR. ALEX J.EA—N@H/PZ/PA&\ITALEON

DNI: 47080698

NO APLICABLE[ ]

DNI NRO.47080698
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “cuestionario n® 1, Gestién

del talento humano. La evaluacion del

instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido

y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

11, Datos generales del juez

Nombre del juez:

ANITA MARIBEL VALLADOLID BENAVIDES

Grado profesional:

Maestria () Doctor

X)

Area de formacién académica:

Clinica ( ) Social

0

Educativa ( X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Docente universitario

Institucién donde labora:

Universidad Nacional Toribio Rodriguez De Mendoza De
/Amazonas

Tiempo de experiencia profesional
en
el area:

2 a 4 anos

(
Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacién
Psicométrica:
(si corresponde)

Doctorado en ciencias de la educacion.

12, Propdsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba:

Gestion del talento humano

Autora:

July Judith Chilcon Mendoza

Procedencia:

Administracion:

Directa

Tiempo de aplicacion:

30 minutos

Ambito de aplicacion:

Sector publico

Significacion:

Nivel de percepcion de la variable “gestion del talento humano”

14, Soporte tedrico
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Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

talento humano.

Enfoque cuantitativo
\Variable gestion del

Gestién del talento
humano interna.
Gestién del talento
humano externa.

El instrumento a usar es el cuestionario, este nos
mostrara como la gestidn del talento humano se
relaciona con la calidad del servicio publico.

15. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion a usted le presento el cuestionario Gestion del talento humano elaborado por
July Judith Chilcén Mendoza .en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique
cada uno de los items segun corresponda.

Su sintacticay
semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o
El ftem 2. Bajo Nivel unamodificacién muy grande en el uso de

se las palabras de acuerdo con su significado
comprende o por laordenacion de estas.
facilmente, ) Se requiere una modificacion muy

esdecir, 3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos del

item.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

relacién légica
conla dimensién
o indicador que

estamidiendo.

deacuerdo)

adecuadas. 4. Alto nivel adecuada.
1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion l6gica con la
(nocumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA . . . . L .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial

/lejana conla dimension.

. Acuerdo (moderado nivel)

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

RELEVANCIA
El item es
esencialo

importante, es

decir debe ser
incluido.

4. Totalmente de Acuerdo (alto | EIl item se encuentra esta relacionado
nivel) con ladimensién que esta midiendo.

1N | | criteri El item puede ser eliminado sin que se
- NO cumple con €l criterio veaafectada la medicién de la dimension.

5 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro
- bajo Nive itempuede estar incluyendo lo que mide

éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser

incluido.

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

1

No cumple con el criterio
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2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

DRA. SAFA “MIARIBEL
VALLADOLID  BENAVIDES
DNI: 16713874
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
“Gestion del talento humano y calidad del servicio al publico por los trabajadores de una Muncipalidad local de Amazonas, 2023”

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 1: Gestion del talento humano

DIMENSIONES/ ITEMS

PRIMERA DIMENSION: GESTION CALRIDAD

DEL  TALENTO  HUMANO | perTINENCIA RELEVANCIA
INTERNA SUGERENCIAS

Los trabajadores de la
municipalidad muestran X X X
manejo de conocimiento en el

area de trabajo asignado.

CONOCIMIEN

Los trabajadores de la entidad
demuestran habilidades X X X
innatas para hacer sentir bien

al usuario.

HABILIDADE

Los trabajadores de la
empresa hacen uso de sus X X X

capacidades de escucha y

CAPACIDA

comunicativa con el usuario.




MOTIVACIONES

Los trabajadores de la
municipalidad estan siempre
motivados para  atender
eficientemente a los clientes y

brindar un buen servicio.

ACTITUDES

La actitud de los trabajadores
de la municipalidad es
siempre positiva para
solucionar los problemas

presentados en la empresa

GESTION DEL TALENTO
HUMANO: EXTERNA

PERTINENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

2 3

SUGERENCIAS

CLIMA

LARORAI

Considera que en la entidad
existe un clima laboral
favorable para el ejercicio del

desemperio laboral

DESARROL
1O

Las condiciones de trabajo
gque ofrece la entidad
permiten un buen desempefio

laboral de los trabajadores
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CONDICIONES
DE TRARAIN

Considera usted que las
relaciones humanas que se
fomenta en la empresa ayuda

en el desempefio laboral.

EVALUACION

Existe una politica de
reconocimiento a las buenas
acciones de los trabajadores
por parte de los directivos de

la empresa

RECONOCIMIEN

Existen mecanismos de
estimulo a los trabajadores
destacados en las ventas
para potenciar el desempefio
laboral.

OBSERVACIONES (PRECISAR SI HAY SUFICIENCIA):
OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE [ X]

APLICABLE DESPUES DE CORREGIR [ ]

APELLIDOS Y NOMBRES DEL JUEZ VALIDADOR: DRA. ANITA MARIBEL VALLADOLID BENAVIDES
ESPECIALIDAD DEL VALIDADOR: Dra. Ciencias de la educacion

DNI NRO. 16713874

DRA. SaFA “IARIBEL
VALLADOLID  BENAVIDES
DNI: 16713874

NO APLICABLE[ ]
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “cuestionario n° 2, Calidad
del servicio publico”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido
y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

11, Datos generales del juez

Nombre del juez:

ANITA MARIBEL VALLADOLID BENAVIDES

Grado profesional:

Maestria () Doctor

X)

Area de formacién académica:

Clinica ( ) Social

0

Educativa ( X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Docente universitario

Institucién donde labora:

Universidad Nacional Toribio Rodriguez De Mendoza De
/Amazonas

Tiempo de experiencia profesional
en
el area:

2 a 4 anos

(
Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacién
Psicométrica:
(si corresponde)

Doctorado en ciencias de la educacion.

12, Propdsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba:

Calidad del servicio publico

Autora:

July Judith Chilcon Mendoza

Procedencia:

Administracion:

Directa

Tiempo de aplicacion:

30 minutos

Ambito de aplicacion:

Sector publico

Significacion:

Nivel de percepcion de la variable “Calidad del servicio publico”

14, Soporte tedrico
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Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Enfoque cuantitativoELEMENTOS
\Variable calidad delTANGIBLES

servicio publico

CONFIABILIDAD
EMPATIA

SEGURIDAD
CAPACIDAD DE
RESPUESTA

El instrumento a usar es el cuestionario, este nos
mostrara como la gestion del talento humano se
relaciona con la calidad del servicio publico.

15, Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion a usted le presento el cuestionario Calidad del servicio publico elaborado por
July Judith Chilcén Mendoza .en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique
cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD Elitem requiere bastantes modificaciones o
El ftem 2. Bajo Nivel unamodificacion muy grande en el uso de
se las palabras de acuerdo con su significado
comprende o por laordenacién de estas.
facilmente, ) Se requiere una modificacion muy
es decir, | 3- Moderado nivel especifica dealgunos de los términos del
su sintactica y item.
zﬁrgcin;gﬁs son Ito nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
. 4. Alto nive adecuada.
1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacién l6gica con la
(nocumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA . . . . L .
El item ftiene 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial
relacion  6gica deacuerdo) /lejana conla dimension.

conla dimensién
o indicador que
estamidiendo.

3. Acuerdo (moderado nivel)

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

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado
con ladimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o]

importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
veaafectada la medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos

brindesus observaciones que considere pertinente
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1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

DRA. S&FA “MIARIBEL
VALLADOLID  BENAVIDES
DNI: 16713874
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
“Gestion del talento humano y calidad del servicio al publico por los trabajadores de una Muncipalidad local de Amazonas, 2023”

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 2: CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO

Dimensiones de la calidad del servicio

ELEMENTOS TANGIBLES PERTINENCIA RELEVANCIA CLARIDAD SUGERENCIAS
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Instalaciones Las instalaciones donde X
fisicas labora el trabajador, son
adecuadas para brindar X X X
un servicio de calidad.
Ambientes El trabajador mantiene su
limpios lugar de trabajo limpio. X X X
disponibilidad El  trabajador ofrece
disposicion oportuna al X X X

momento de brindar un
servicio al usuario

Visibilidad de | El trabajador pone al

anuncios alcance de los usuarios
los anuncios, afiches e X X X
informacién que brinda la
Municipalidad
CONFIABILIDAD PERTINENCIA RELEVANCIA CLARIDAD SUGERENCIAS
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 | Sl
Tiempo de | El tiempo de espera que
espera permanece al usuario en X X X
la entidad para ser
atendido es adecuado
Confianza brinda confianza durante
los procesos que realiza X X X

para la atencion al
usuario




Comportamient
0

Demuestra capacidad
para absolver las dudas
de los usuarios

Orientacién La informacion
proporcionada es
adecuada y pertinente
segun a la necesidad del
usuario
EMPATIA PERTINENCIA RELEVANCIA CLARIDAD SUGERENCIAS
2 3 1 2 1 Sl
Requerimiento | El servicio personalizado
solicitado que le ofrece el
trabajador frente a un
requerimiento es ameno
y adecuado
Cortesia Es amable y cordial al
momento de ofrecerle un
servicio
Interés Demuestran interés en
mostrado las necesidades de los
usuarios  durante la
atencién
Atencion a | El trabajador toma en
inquietudes cuenta las inquietudes de
los usuarios para brindar
una adecuada atencién
SEGURIDAD PERTINENCIA RELEVANCIA CLARIDAD SUGERENCIAS
2 3 1 2 1 Sl
Seguridad La gestion documentaria
documentaria que realiza el
colaborador es segura y
oportuna
Amabilidad Los trabajadores de la
Municipalidad son
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amables al momento de
prestarles un servicio

Responsabilida
d

El colaborador muestra
responsabilidad y
seriedad para cumplir
con su trabajo

Informacién La informacibn  que

clara brinda es clara, sencilla y

detallada detallada

CAPACIDAD DE RESPUESTA PERTINENCIA RELEVANCIA CLARIDAD SUGERENCIAS
2 3 1 2 1 Sl

Tramites y
procesos

Los trAmites y procesos
que conllevan a realizar
la documentacién no son
€engorrosos

Respuestas El trabajador responde

adecuadas satisfactoriamente ante
las dudas e inquietudes
de los usuarios

Horarios Realiza sus labores

respetando el horario de
atencion al  usuario,
designado por la
municipalidad.

Menor tiempo

Brinda atencién Optima
en el menor tiempo
posible.
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OBSERVACIONES (PRECISAR SI HAY SUFICIENCIA):

OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE [ X] APLICABLE DESPUES DE CORREGIR[ ] NO APLICABLE [ ]
APELLIDOS Y NOMBRES DEL JUEZ VALIDADOR: DRA. ANITA MARIBEL VALLADOLID BENAVIDES
ESPECIALIDAD DEL VALIDADOR: Dra. Ciencias de la educacion DNI NRO. 16713874

DRA. S&FA “MIARIBEL
VALLADOLID  BENAVIDES
DNI: 16713874
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “cuestionario n® 1, Gestién
del talento humano. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido
y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

16, Datos generales del juez

Nombre del juez:

ERLITA LLATAS BECERRA

Grado profesional:

Maestria () Doctor X)

Area de formacién académica:

Clinica ( ) Social x)

Educativa () Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Docente universitaria

Institucién donde labora:

Universidad Nacional Toribio Rodriguez De Mendoza De

/Amazonas
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
) en Mas de 5 afios (X)
el area:

Experiencia en Investigacién
Psicométrica:
(si corresponde)

Doctorado gestion publica y gobernabilidad

17, Propdsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba:

Gestion del talento humano

Autora:

July Judith Chilcon Mendoza

Procedencia:

Administracion:

Directa

Tiempo de aplicacion:

30 minutos

Ambito de aplicacion:

Sector publico

Significacion:

Nivel de percepcion de la variable “gestion del talento humano”
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19. Soporte tedrico

Escala/AREA Subescala Definicién

(dimensiones)

Gestién del talento
humano interna.
Gestién del talento
humano externa.

Enfoque cuantitativo
\Variable gestion del
talento humano.

El instrumento a usar es el cuestionario, este nos
mostrara como la gestidn del talento humano se
relaciona con la calidad del servicio publico.

20. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion a usted le presento el cuestionario Gestion del talento humano elaborado por
July Judith Chilcén Mendoza .en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique
cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o
El ftem 2. Bajo Nivel unamodificacién muy grande en el uso de

se las palabras de acuerdo con su significado
comprende o por laordenacion de estas.
facilmente, ) Se requiere una modificacion muy

esdecir, 3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos del

Su sintacticay
semantica son

item.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuadas. 4. Alto nivel adecuada.
1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion l6gica con la
(nocumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA . . . . L .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial

relacién légica
conla dimensién
o indicador que

estamidiendo.

deacuerdo)

/lejana conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

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

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado
con ladimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencialo

importante, es

decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
veaafectada la medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como
solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente
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1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

DRA. ERLITA LLASTAS
BECERRA
DNI: 70974529
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
“Gestion del talento humano y calidad del servicio al publico por los trabajadores de una Muncipalidad local de Amazonas, 2023”

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 1: Gestion del talento humano

DIMENSIONES/ ITEMS

PRIMERA DIMENSION: GESTION CALRIDAD

DEL  TALENTO  HUMANO | perTINENCIA RELEVANCIA
INTERNA SUGERENCIAS

Los trabajadores de la
municipalidad muestran X X X
manejo de conocimiento en el

area de trabajo asignado.

CONOCIMIEN

Los trabajadores de la entidad
demuestran habilidades X X X
innatas para hacer sentir bien

al usuario.

HABILIDADE

Los trabajadores de la
empresa hacen uso de sus X X X

capacidades de escucha y

CAPACIDA

comunicativa con el usuario.




MOTIVACIONES

Los trabajadores de la
municipalidad estan siempre
motivados para  atender
eficientemente a los clientes y

brindar un buen servicio.

ACTITUDES

La actitud de los trabajadores
de la municipalidad es
siempre positiva para
solucionar los problemas

presentados en la empresa

GESTION DEL TALENTO
HUMANO: EXTERNA

PERTINENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

2 3

SUGERENCIAS

CLIMA

LARORAI

Considera que en la entidad
existe un clima laboral
favorable para el ejercicio del

desemperio laboral

DESARROL
1O

Las condiciones de trabajo
gque ofrece la entidad
permiten un buen desempefio

laboral de los trabajadores

96



CONDICIONES
DE TRARAIN

Considera usted que las
relaciones humanas que se
fomenta en la empresa ayuda

en el desempefio laboral.

EVALUACION

Existe una politica de
reconocimiento a las buenas
acciones de los trabajadores
por parte de los directivos de

la empresa

RECONOCIMIEN

Existen mecanismos de
estimulo a los trabajadores
destacados en las ventas
para potenciar el desempefio
laboral.

OBSERVACIONES (PRECISAR SI HAY SUFICIENCIA):
OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE [ X]

APLICABLE DESPUES DE CORREGIR[ ]

APELLIDOS Y NOMBRES DEL JUEZ VALIDADOR: DRA. ERLITA LLATAS BECERRA
ESPECIALIDAD DEL VALIDADOR: DRA. GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD.

Ve

_'_"_,.,-F""

DRA. ERLITA  LLASTAS
BECERRA
DNI: 70974529

NO APLICABLE[ ]

DNI NRO. 70974529
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “cuestionario n® 2, Calidad
del servicio publico”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido
y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

16, Datos generales del juez

Nombre del juez:

ERLITA LLATAS BECERRA

Grado profesional:

Maestria () Doctor X)

Area de formacién académica:

Clinica ( ) Social x)

Educativa () Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Docente universitaria

Institucién donde labora:

Universidad Nacional Toribio Rodriguez De Mendoza De

/Amazonas
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
) en Mas de 5 afios (X)
el area:

Experiencia en Investigacién
Psicométrica:
(si corresponde)

Doctorado gestion publica y gobernabilidad

17, Propdsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba:

Calidad del servicio publico

Autora:

July Judith Chilcon Mendoza

Procedencia:

Administracion:

Directa

Tiempo de aplicacion:

30 minutos

Ambito de aplicacion:

Sector publico

Significacion:

Nivel de percepcién de la variable “Calidad del servicio publico”

19, Soporte tedrico
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Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Enfoque cuantitativoELEMENTOS
\Variable calidad delTANGIBLES

servicio publico

CONFIABILIDAD
EMPATIA

SEGURIDAD
CAPACIDAD DE
RESPUESTA

El instrumento a usar es el cuestionario, este nos
mostrara como la gestion del talento humano se
relaciona con la calidad del servicio publico.

20, Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion a usted le presento el cuestionario Calidad del servicio publico elaborado por
July Judith Chilcén Mendoza .en el afio 2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique
cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD Elitem requiere bastantes modificaciones o
El ftem 2. Bajo Nivel unamodificacion muy grande en el uso de
se las palabras de acuerdo con su significado
comprende o por laordenacién de estas.
facilmente, ) Se requiere una modificacion muy
es decir, | 3- Moderado nivel especifica dealgunos de los términos del
su sintactica y item.
zﬁrgcin;gﬁs son Ito nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
. 4. Alto nive adecuada.
1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacién l6gica con la
(nocumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA . . . . L .
El item ftiene 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial
relacion  6gica deacuerdo) /lejana conla dimension.

conla dimensién
o indicador que
estamidiendo.

3. Acuerdo (moderado nivel)

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

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado
con ladimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o]

importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
veaafectada la medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos

brindesus observaciones que considere pertinente
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1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

DRA. ERLITA LLASTAS
BECERRA
DNI: 70974529
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

“Gestion del talento humano y calidad del servicio al publico por los trabajadores de una Muncipalidad local de Amazonas, 2023”

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 2: CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO

Dimensiones de la calidad del servicio

ELEMENTOS TANGIBLES PERTINENCIA RELEVANCIA CLARIDAD SUGERENCIAS
2 3 4 1 2 3 4 1 2
Instalaciones Las instalaciones donde X
fisicas labora el trabajador, son
adecuadas para brindar X X
un servicio de calidad.
Ambientes El trabajador mantiene su
limpios lugar de trabajo limpio. X X
disponibilidad El  trabajador ofrece
disposicion oportuna al X X
momento de brindar un
servicio al usuario
Visibilidad de | El trabajador pone al
anuncios alcance de los usuarios
los anuncios, afiches e X X
informacién que brinda la
Municipalidad
CONFIABILIDAD PERTINENCIA RELEVANCIA CLARIDAD SUGERENCIAS
2 3 4 1 2 3 4 1 2 Sl
Tiempo de | El tiempo de espera que
espera permanece al usuario en X X
la entidad para ser
atendido es adecuado
Confianza brinda confianza durante
los procesos que realiza X X
para la atencion al
usuario
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Comportamient
0

Demuestra capacidad
para absolver las dudas
de los usuarios

Orientacién La informacion
proporcionada es
adecuada y pertinente
segln a la necesidad del
usuario
EMPATIA PERTINENCIA RELEVANCIA CLARIDAD SUGERENCIAS
2 3 1 2 1 Sl
Requerimiento | El servicio personalizado
solicitado que le ofrece el
trabajador frente a un
requerimiento es ameno
y adecuado
Cortesia Es amable y cordial al
momento de ofrecerle un
servicio
Interés Demuestran interés en
mostrado las necesidades de los
usuarios  durante la
atencién
Atencion a | El trabajador toma en
inquietudes cuenta las inquietudes de
los usuarios para brindar
una adecuada atencion
SEGURIDAD PERTINENCIA RELEVANCIA CLARIDAD SUGERENCIAS
2 3 1 2 1 Sl
Seguridad La gestion documentaria

documentaria

que realiza el
colaborador es segura y
oportuna

Amabilidad

Los trabajadores de la
Municipalidad son
amables al momento de
prestarles un servicio
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Responsabilida | ElI colaborador muestra
d responsabilidad y X X X
seriedad para cumplir
con su trabajo
Informacién La informacibn  que
clara brinda es clara, sencilla 'y X X X
detallada detallada
CAPACIDAD DE RESPUESTA PERTINENCIA RELEVANCIA CLARIDAD SUGERENCIAS
2 3 4 1 2 3 4 1 4 | Sl
Tramites y | Los tramites y procesos X
procesos que conllevan a realizar
la documentacién no son X X X
engorrosos
Respuestas El trabajador responde
adecuadas satisfactoriamente  ante
las dudas e inquietudes X X X
de los usuarios
Horarios Realiza sus labores
respetando el horario de
atencibn al  usuario, X X X
designado por la
municipalidad.
Menor tiempo Brinda atencién Optima
en el menor tiempo X X X
posible.

OBSERVACIONES (PRECISAR SI HAY SUFICIENCIA):

OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE [ X]

APLICABLE DESPUES DE CORREGIR [ ]

APELLIDOS Y NOMBRES DEL JUEZ VALIDADOR: DRA. ERLITA LLATAS BECERRA
ESPECIALIDAD DEL VALIDADOR: DRA. GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD.

NO APLICABLE[ ]

DNI NRO. 70974529

G

—

ERLITA LLASTAS

BECERRA
DNI: 70974529
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