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RESUMEN

El presente informe de tesis tuvo como propdésito determinar la relacion
entre la gestion de recursos humanos y calidad del servicio en la Municipalidad
Provincial de Huarmey, 2020, tuvo un enfoque cuantitativo, un disefio de estudio
descriptivo — correlacional, no experimental. Se tuvieron dos poblaciones,
compuestas por 81 trabajadores de la municipalidad en estudio y 72 usuarios de la
ciudad de Huarmey, a ambas poblaciones se les aplicaron como instrumento el
cuestionario, cabe sefalar que la primera poblacion estuvo relacionada a la variable
gestién de recursos humanos y la segunda dirigida a la calidad de servicio. Los
resultados demostraron que el nivel de la gestion de recursos humanos es bajo,
manifestado por el 70.4% de los trabajadores, mismo nivel se encontré en la calidad
de servicio, esto calificado por el 68.1% de los usuarios. Se obtuvo una correlacion
moderada entre la dimensiones capacidad de respuesta (sig. 0.040) y fiabilidad (sig.
0.039) de la variable calidad de servicio y la variable gestion de recursos humanos,
mientras tanto se obtuvo una correlacién débil con la dimensién empatia (sig.
0.032). En conclusion, se acepta la hipotesis de la investigacion, la cual establece

gue existe relacion significativa entre las variables en estudio.

Palabras clave: Gestion de recursos humanos, calidad de servicio, capacidad de

respuesta, empatia, fiabilidad.
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ABSTRACT

The purpose of this thesis report was to determine the relationship between
human resource management and service quality in the Provincial Municipality of
Huarmey, 2020, it had a quantitative approach, a descriptive-correlational study
design, not experimental. There were two populations, made up of 81 workers from
the municipality under study and 72 users from the city of Huarmey, the
questionnaire was applied to both populations, it should be noted that the first
population was related to the variable human resource management and the second
aimed at quality of service. The results showed that the level of human resource
management is low, manifested by 70.4% of the workers, the same level was found
in the quality of service, this qualified by 68.1% of the users. A moderate correlation
was obtained between the response capacity (sig. 0.040) and reliability (sig. 0.039)
dimensions of the quality of service variable and the human resources management
variable, meanwhile a weak correlation was obtained with the empathy dimension
(sig 0.032). In conclusion, the research hypothesis is accepted, which establishes

that there is a significant relationship between the variables under study.

Keywords: Human resources management, quality of service, responsiveness,

empathy, reliability.



