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Resumen

Se realiza el presente estudio con el objetivo de Determinar la relacién de la Gestion
del talento humano con la calidad de servicios publicos en la Municipalidad de
Abancay-Apurimac, 2021. El estudio es de tipo basico, de nivel descriptivo
correlacional, y de disefio no experimental de corte transeccional. La poblacién esta
conformada por 140 funcionarios de la Municipalidad Provincial de Abancay, mientras
que la muestra es de 132 funcionarios, que son participes de la encuesta aplicada
mediante un cuestionario constituido por 27 items, para medir la variable gestién de
talento humano y 30 items para el cuestionario de la calidad de servicio. Se realiza
una prueba estadistica de Rho de spearman cuyo valor de correlacién es de 0.253 y
un nivel de significancia de p=0,000) por lo tanto, se acepta la hipotesis de
investigacion donde, la gestion del talento humano tiene relacién con la calidad de
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Abancay —Apurimac, esto significa
que, mayor gestién del talento humano, con una comunicacién fluida en el desarrollo
de capacidades para cumplir las metas de la institucién y motivando al personal
cumpliendo sus expectativas tanto salariales y profesionales, se podra tener una

mayor calidad de servicio publicos.

Palabras clave: Gestion de talento humano, seleccién de personas, desarrollo

de personas y calidad de servicios publicos.



Abstract

The objective of this study is to determine the relationship between human talent
management and the quality of public services in the Municipality of Abancay-
Apurimac, 2021. The study is a basic, descriptive correlational study, with a non-
experimental transactional design. The population is made up of 140 officials of the
Provincial Municipality of Abancay, while the sample is 132 officials, who participated
in the survey applied by means of a questionnaire consisting of 27 items to measure
the human talent management variable and 30 items for the service quality
guestionnaire. A spearman'’s Rho statistical test is performed, whose correlation value
is 0.253 and a significance level of p=0.000) therefore, the research hypothesis is
accepted where, human talent management is related to the quality of public services
in the Provincial Municipality of Abancay -Apurimac, this means that, greater
management of human talent, with a fluid communication in the development of
capabilities to meet the goals of the institution and motivating the staff by meeting
their expectations both salary and professional, we can have a higher quality of public

service.

Keywords: Human talent management, people selection, people development

and quality of public services.
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l. INTRODUCCION

La realidad problematica a nivel internacional en el mundo actual, las
organizaciones buscan ventajas competitivas, de manera que, el compromiso del
valor humano cambia radicalmente y se convierte en un habito para el desempefio

organizacional.

El talento humano, es esencial porque se puede adquirir el conocimiento peno
y las habilidades necesarias para trabajar en equipo y trae consigo una ventaja
competitiva para las instituciones, ya que contribuye con mejores habilidades,
actitudes, cumpliendo con los requerimientos de trabajo en un ambito individual, es
decir mantener una relacién entre, la comunidad, la institucion y el trabajo realizado
(Martinez, et al., 2020).

Las instituciones gubernamentales para lograr las metas propuestas y lograr
un liderazgo sobresaliente, promueven el empoderamiento del talento humano a
través de la educacion, cultura de servicio comunitario y combinan el trabajo con
tecnologias que permitan un desarrollo organizacional efectivo (Kozjek y Franca,
2020)

En la actualidad, las instituciones publicas, deben tomar interés por
aprovechar las oportunidades y de esta forma diferenciarse de sus competitivas, en
la cual, se debe considerar al personal como un recurso primordial para conseguir las

metas durante la administracion.

La gestion sobre el talento humano debe hacer hincapié hacia las medidas
estratégicas, considerando las habilidades necesarias al ocupar altos cargos, con
mayor responsabilidad y lograr los objetivos de las organizaciones; de modo que, se
debe tomar en cuenta la delegacién sobre la educacioén, el desarrollo y la gestién
para garantizar el mayor rendimiento en las actividades. En conclusion, es importante

incentivar al personal a llevar una mejor labor en base a todos sus esfuerzos, por lo



tanto, este aspecto es fundamental para la gestion estratégica sobre el talento

humano, y asi lograr la mision, vision y objetivos que quiere lograr la institucion.

En el &mbito local, se realiza la investigacion sobre la Municipalidad Provincial
de Abancay-Apurimac, sin embargo, se presenta una mala seleccion de personas
para ocupar un cargo o puesto en la institucién, debido a que la comunicacion entre
los colaboradores no es eficaz para alcanzar una meta, ademas, no se consideran
las opiniones ni sugerencias para mejorar los métodos de trabajo y el desarrollo de
capacidades. Por lo tanto, se reciben malos comentarios sobre la calidad del trabajo,
porque, no se cuenta con un desarrollo seguro y eficaz de las pruebas de seleccion
en la asignacion del personal, de modo que, no se tiene un aporte esencial en la
retroalimentacion de las actividades, y trae consigo que el personal no este motivado

o inspirado para dar lo mejor de si en sus funciones.

Finalmente, la institucién no toma interés por el desarrollo de personas, ya que
se necesita mejorar los programas de motivacion laboral, tanto en la formacion y
expectativas del personal administrativo, de la misma manera, no se logra satisfacer
los requerimientos del personal, en el desempefio técnico y objetivo, porque las
actividades se ejecutan en un espacio fisico incomodo, donde la atencion hacia la
ciudadania es deficiente en cuanto a condiciones de infraestructura, mobiliario,

ventilacion, limpieza e iluminacién.

Se plantea como problema de estudio ¢Cémo la gestion del talento humano
tiene relaciéon con la calidad de servicios publicos de la Municipalidad Provincial de
Abancay-Apurimac 2021? Asimismo, se considera como problemas especificos: a)
¢, Como la seleccién de personas tiene relacion con la calidad de servicios publicos?,
b) ¢Coémo el desarrollo de personas tiene relacion con la calidad de servicios
publicos?, c¢) ¢Como la Capacitacion de personas tiene relacion con la calidad de

servicios publicos?



La justificacion de la investigacion da como resultado la teoria existente en la
administracion del talento humano como también para definir el servicio de calidad,
percibido en las organizaciones publicas, ya que, se tiene interés por contar con el
personal apto a los distintos cambios y desafios, de manera que, en los Ultimos afios,
esto va de la mano con el crecimiento de las organizaciones del empleo en esta

area, a diferencia de otras areas donde el empleo ha disminuido gradualmente.

En el presente estudio se considera la justificacion préactica, porque el estudio
es de relevancia practica en las instituciones publicas como son las Municipalidades,
para que el departamento o area administrativa se pueda llevar una labor
excepcional mostrando un mayor rendimiento en las funciones, siendo un
complemento esencial de la calidad del servicio con la finalidad de manejar los

diferentes requerimientos de los usuarios.

Mientras que, la justificacion metodolégica de la investigacion, se establecen
instrumentos o0 cuestionarios esenciales, para adquirir informacién necesaria y
entender las causas de la problematica con relacidén a la Gestion del talento humano
con el servicio de calidad en el ambito publico, asi mismo, esta informacion es
importante para otras asignaturas relacionadas con la investigacion y la generacion
de nuevos conocimientos. Vale destacar que, la investigacion es de tipo descriptiva,
cuantitativa correlacional, de disefio no experimental donde la muestra son los

trabajadores de la Municipalidad Provincial de Abancay.

Prosiguiendo, esta la justificacion tedrica de la investigacion, donde se hara
referencia a los conceptos y definiciones referidos al talento humano como también
comprender el concepto sobre el servicio de calidad en las entidades publicas, de

esa manera, se podra enriquecer el conocimiento sobre el problema de investigacion.

Teniendo como objetivo general, Determinar la relacion de la Gestion del

talento humano con la calidad de servicios publicos en la Municipalidad de Abancay-
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Apurimac, 2021. Ademas, se consideran los objetivos secundarios: a) Determinar
como la seleccion de personas tiene relacion con la calidad de servicios publicos de
la Municipalidad de Abancay-Apurimac, 2021, b) Determinar la relacion del desarrollo
de personas con la calidad de servicios publicos en la Municipalidad de Abancay-
Apurimac, 2021, c) Determinar como la capacitacion de personas tiene relacion con

la calidad de servicios publicos de la Municipalidad de Abancay-Apurimac, 2021.

Por consiguiente, esta la hipotesis de estudio, la gestidén del talento humano
tiene relaciéon con la calidad de servicios en la Municipalidad de Abancay, 2021.
Mientras que, las hipétesis especificas son: a) La seleccion de personas tiene
relacion con la calidad de servicios publicos de la Municipalidad de Abancay, 2021,
b) El desarrollo de personas se relaciona con la calidad de servicios publicos de la
Municipalidad Abancay-Apurimac, 2021, c) La capacitacion de personas se relaciona

con la calidad de servicios publicos de la Municipalidad Abancay-Apurimac, 2021.



Il. MARCO TEORICO

Se presenta los trabajos previos internacionales como, Flores, et al (2015) en
su tesis de maestria, que tiene como objetivo principal, determinar como influye la
gestion del talento humano sobre el desempefio de los colaboradores de la alcaldia
de las Sabanas. El estudio de investigacion, utilizando la metodologia un analisis
descriptivo, correlacional, la muestra esta constituida por 39 trabajadores. En
conclusién, se evidencia que tanto la primera variable como el desempefio estan
relacionados, sin embargo, se presenta un comportamiento negativo de parte del
personal seleccionado para un cargo, debido a la deficiencia de los procesos
realizados, y en consecuencia, el resultado final del rendimiento laboral, reflejo que el

39% es excelente, 27% es bueno y el 5% es malo.

Por su parte, Pacheco (2015) en su tesis de maestria, su objetivo general es,
identificar como la gestion de los recursos humanos puede incentivar el mejor
desempefio laboral de la Institucibn Técnica de Babahoyo. El estudio es basico,
porque se necesita del aporte tedrico para tener un mayor conocimiento sobre la
problematica, ademas, es de nivel correlacional, contando con una poblacién de 35
personas, y siendo un namero minimo de personas, en la muestra se considera a
todos los integrantes de la poblacion.

En conclusion, la asistencia o colaboracion activa del servidor en el dia de
hoy, es importante, porque se requiere del aprendizaje para garantizar
el desarrollo del personal, con el libre acceso a las instrucciones, y es el directivo
quien debe promover el compromiso en equipo, como también la creatividad
y la formacion de manera continua para que las actividades sean ejercidas con el

mayor esfuerzo posible.

Mientras que, Ponce (2015) en su tesis de maestria, tiene como finalidad,
identificar la importancia de la gestion del talento humano sobre el desempefio
laboral del Ministerio de Justicia de Ecuador. El estudio es de modalidad documental,

de nivel descriptivo correlacional, de método deductivo, cuya poblacién esta
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conformado por 159 funcionarios, mientras que la muestra es de 54 funcionarios del
Ministerio de Justicia, Derechos Humanos y Cultos Planta Central. En el estudio, la
evaluacion del desempefio es calificada como excelente por un 51,09% de
funcionarios, mientras que, el 38,24% lo consideran como muy bueno, ademas, el
8,43% considera que la evaluacion del desempefio es satisfactoria, y el 1,07%
detalla que es regular e insuficiente. En conclusién, se evidencia que los servidores
publicos no ingresan por experiencia propia, ademas, se percibe que la seleccién del

personal, no es acorde a los requerimientos para el cargo.

De la misma manera, Garcia (2017) en su tesis de maestria, tiene como
objetivo, verificar si la gestion del recurso humano tiene influencia en el desempefio
dentro del instituto Ciudad de San Gabriel. El estudio es cuantitativo con el fin de
adquirir resultados estadisticos para comprender la percepcion del personal sobre la
conducta que se maneja en el trabajo, también es una investigacion de campo, cuya
poblacion es de 11 trabajadores del &rea administrativa y de servicios, y se aplica el
censo para considera a todos los miembros de la poblacion. En conclusion, no se
han determinado indicadores para la seleccion de los trabajadores que cumplan con
el perfil necesarioy a lavez, tengan un rendimiento favorable, asi mismo, se
identifica que el 90.9% de los trabajadores de la institucién, destacan que se
establecen procesos, como la seleccién del trabajador mas adaptado.

Finalmente, Cevallos (2015) en su tesis de maestria, que tiene como objetivo,
identificar como si la gestion del talento humano puede influir en el mejor desempefio
de la institucién. La investigacion es descriptiva y cuantitativo, asi mismo, la
modalidad es documental, método deductivo, ademas, la poblacion es de 59
trabajadores, y la muestra es de 51 personas que participan en la encuesta. En
conclusién, se determina que del 60,34% del personal que estan presentes en la
suscripcion del contrato por nombramiento, se consideran sus opiniones como base
ejemplar para el desarrollo del estudio, de manera que, se toma relevancia por la

seleccién del servidor publico para ocupar una vacante.



En cuanto a los antecedentes nacionales, esta Vela (2020), en su tesis de
maestria, tiene como obijetivo, identificar como la gestibn de talento humano se
relaciona con el compromiso organizacional en la institucion PRONMART. El estudio
fue tipo aplicada, correlacional y de enfoque cuantitativa, donde se trabaja con 153
colaboradores y la muestra es de 110 colaboradores, la técnica de recoleccion de
datos es la encuesta. En conclusion, la primera variable tiene relacion con el
compromiso organizacional, porque se obtiene un valor de correlacion 0,657 y para
aceptar la hipotesis de investigacion, se halla el p valor 0.000, es decir, que puede

tener un mayor compromiso organizacional.

Por su parte, (Rodriguez 2017), en su investigacién de postgrado, su objetivo
es verificar como la gestion del talento humano puede influir en el desemperio de la
Red de Salud Huaylas Sur, La metodologia utilizada es método cuantitativo
correlacional descriptivo, asi mismo, se cuenta con un grupo total de 161 personas.
Se concluye, identificando que la gestién del talento humano tiene influencia en el
desemperio laboral, de nivel alto, porque mediante la evaluacion del Chi cuadrado se
cuenta con un valor de significancia de 0.000, determinando como resultado que
11.7% de encuestados considera de una categoria alta a la primera variable y el
18.62% considera de nivel alto al desempefio de los colaboradores.

Ademas, (Zufiga, Tino y Gonzalo, 2019), describe en su tesis maestria, el
objetivo general que es verificar como la gestion del talento humano tiene relacion
con la calidad del servicio en la direccion regional de trabajo de Ucayali, donde la
metodologia del estudio es de transversa, de nivel descriptivo correlacional, ademas,
se aplica una encuesta a 44 usuarios. En conclusion, se verifica que la
administracion del talento humano y la calidad del servicio se relacionan, ya que se
cuenta con un dato de correlacion de 0,111 y un grado significativo de 0.474, de

modo que, se presenta la relacion positiva baja.



Riveros (2019) en su investigacion de postgrado, tiene como obijetivo,
determinar la relacién de la gestion del talento humano con la calidad de servicio del
programa nacional Pais en la Unidad territorial Huancavelica, usando la metodologia
correlacional y disefio no experimental transversal, la muestra fue probabilistica
constituida por una muestra de 45 gestores. En conclusion, existe media correlacion
de 0,228 entre las variables, mientras que, existe una correlacion media de 0,486
entre la seleccion del personal y la calidad de servicio en el personal, y para ambos
resultados se tiene un nivel de significancia de 0,001.

Ademas, Calero (2016) en su tesis de postgrado, el objetivo de estudio es
identificar si la gestion administrativa puede influir en el servicio de calidad de la
Municipalidad de Huaral. El estudio es de disefio no experimental transeccional, cuya
poblaciéon es de 65 colaboradores entre nombrados y contratados, y como la
poblacidén es pequefia o0 minima, entonces se trabajara con la totalidad del personal
administrativo y operativo. En conclusion, en diferentes areas encuestadas, se
identifica que planifican adecuadamente sus actividades, respondieron
afirmativamente un 62 %, a veces 23% y un 15 % manifiesta que no se planifica,
ademas, en cuanto al esfuerzo de los servidores en la institucion, un 65% considera
que se puede valorar la labor, y sobre el liderazgo, el 62 % del personal que el

liderazgo es fundamental para tomar mejores decisiones.

Y por ultimo, Figueroa (2019) en su tesis de maestria tiene como objetivo,
verificar influencia de la gestion administrativa en la calidad del servicio de la
Municipalidad Distrital de Chancay. Como metodologia se utiliza el método
descriptivo y cuantitativo, asi mismo se realiza la encuesta dirigida a los 40
colaboradores de la institucion publica. En conclusion, se identifica que existe
influencia de la gestion administrativa con la calidad del servicio de la Municipalidad
de Chancay, ya que se evidencia un valor de Spearman de 0.542, y también el
desarrollo de las personas influye en el servicio de calidad, ya que se halla una

correlacion de Spearman de 0.256.



En relacion a la primera variable, que es la Gestion del Talento humano, se
define como un instrumento estratégico, preciso para resolver los nuevos retos en el
trabajo el mundo competitivo de las organizaciones en asuntos “de lo que saben
hacer” (Ruiz, 2020). Teniendo como base en el estudio de investigacion la Teoria
Clasica, con el enfoque clasico, es la coleccion legal y la ordenada que unifica las
organizaciones, asi mismo, se identifica la rigidez y miedo al cambio dentro de las
organizaciones clasicas siendo su actitud en los intereses personales y a cumplir las
labores estipuladas por sus gerentes. Mientras que, en la Teoria del
Comportamiento, se identifica que la estimulacibn humana en la gestidn
organizacional es relevante porque se justifica el estudio sobre el comportamiento de
las personas y las razones por el cual se muestran ante la sociedad y la institucién
(Agudelo, 2019)

Otro es el caso, de la Teoria Neoclasica, “con la investigacion de tedricos
como Koontz y Theo Haiman, concluyen que la formacion y el liderazgo en las
organizaciones es muy relevante sobre todo en el area de ventas donde proyectan

velocidad en las ventas” (Chiavenato, 2017, p. 157).

Por lo tanto, en el presente trabajo de investigaciébn se toma la Teoria del
Comportamiento, por motivos de que la teoria de las relaciones humanas, se va a
tratar estrechamente en el presente trabajo de investigacion. La teoria del
comportamiento incorpora sociologia de la comunidad y extenso campo sobre el
ambito administrativo considerando aceptable alas mas relevantes ideas sobre
la teoria, y a su vez se puede considerar nuevas propuestas referente a la motivacion

de las personas.

Por consiguiente, es de suma importancia especialmente para los gerentes de
cada area, midiendo la productividad mensual y anual, por lo tanto, se posiciona
como la variable mas competitiva de las organizaciones (Martinez, et al., 2021).
Ademas, es relevante administrar con las personas y no administrar a las personas,
incentivandolos y participando con cada uno de ellos, motivandolos para que la
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organizacion y el empleado vayan por un mismo objetivo, teniendo como
caracteristica Unica causar la demanda en un futuro (Ming-Chang, et al., 2017).
Ademas, la gestion del talento humano es el motor principal de las instituciones son
los recursos humanos o también llamado talento humano, por lo tanto, se deben
describir ciertos lineamientos para tener una consistente y atenta colaboracion en las

diferentes actividades (Cejas, et al., 2020).

De la misma manera, la finalidad de la gestiébn del talento humano es
proporcionar competitividad a la institucion, para identificar las habilidades y las
capacidades de la fuerza laboral, asegurando los esfuerzos de las personas, para
que sean mas productivos (Harimurti y Hermawan, 2020). De modo que, los
procesos de gestién del talento humano, como; la aplicacion de personas, con el
objetivo de disefiar las actividades que las personas realizaran dentro de la empresa;
también el de orientar y acompafar su desempefio (Aerni, et al., 2018). Como
también en la gestiébn del talento humano, se debe comprender las fuerzas
productivas como punto clave para el mejor desarrollo de las funciones, en la cual la
jefatura de recursos humanos debe ser, mas eficiente en sus sistemas y procesos
(Filippus y Schultz, 2019).

Por lo tanto, la gestion del talento humano incluye el proceso de desarrollo de
personas, que consiste en brindar una informacién para que el personal aprenda
nuevos conocimientos, habilidades y destrezas, para que aprendan nuevas actitudes,
soluciones, ideas y conceptos que modifiquen sus habitos y comportamientos el cual
le permitiran ser mas eficaces (Bhattacharyya, 2017). Mientras que, se determina los
modelos actuales en la gestion del talento humano, con el modelo de proyeccion
organizacional, de gestion de cambio, de liderazgo de las personas, gestion de la
calidad, de productividad y el modelo de gestion del talento humano por
competencias, donde aporta a los modelos resultantes actuales del talento humano

(Flores y Velasquez, 2015).
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Asi mismo, el personal cumple con ciertas caracteristicas esperadas por la
empresa, la opcion que busca la empresa es cumplir las expectativas de cada
postulante que cumplen habilidades positivas. El proceso de seleccion es para
mejorar la eficiencia y el desarrollo del buen rendimiento. De la misma manera, esta
el aporte de la gestion de talento humano, es esencial para el progreso de las
personas, con la finalidad de contribuir al servicio de calidad dirigido a los usuarios
o publico, considerando que el progreso de la institucion, se basa en el desarrollo de
los trabajadores, por lo tanto, se puede adquirir nuevas capacidades que se necesita

en una institucion (Ruiz, 2020)

La organizacion de direcciones y esfuerzos deben estar orientados a cosechar
habilidades y destrezas, guarden relacion para ser competitivos en el corto y largo
plazo, donde se mide el talento, con la suma de las capacidades con el compromiso
y la accion (Rodriguez, 2017). Ademas, se sefiala que la habilidad individual es un

enorme ingenio necesario para hacer frente a los diferentes retos (Mora, 2015).

Asi mismo, se hace hincapié a la relevancia de la gestion del talento humano,
en el cual, la cultura organizacional de las instituciones, es necesario para dejar de
lado las eventos o circunstancias pasadas y tomar interés por los hechos actuales,
esto permite que el conservadurismo y el mantenimiento del status quo innoven y

cambien la forma en que la gente piensa y actia (Chiavenato, 2017)

La relacién que se maneja entre los colaboradores, debe ser acorde con los
cambios que puede enfrentar las instituciones, de manera que, estos cambios puede
ser identificados con un juicio propio de cada trabajador, asi mismo, se puede
desarrollar y utilizar sus habilidades, crear valores y un sentimiento de pertenencia a
las personas, el entorno cambia; también se evalla las habilidades, conocimientos
que les permitiran alcanzar sus objetivos comerciales y obtener una ventaja ante la

competencia.
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El proposito general se manifiesta en varios ideales exclusivos como la
actividad, habilidad, la estructura y el talento organizacional, como averiguar sus
objetivos y convenir su tarea, dar aptitud a la ordenacién, promover la formacion y
capacitacion, proporcionar el descanso corporal y el cumplimiento profesional de los

empleados (Callaghan, 2018).

El sistema de gestion del personal administrativo esté regulado por la Directiva
002-2014-SERVIR / GDSRH. “Normas de gestion del sistema de gestién de personal
administrativo en unidades publicas”. Se describe en subsistemas, la gestion de
politicas para los colaboradores, la distribucion de trabajo, administracion del empleo
y la productividad, gestion de la compensacion, la capacitacion y la administracion de
relaciones humanas y sociales, son de aporte para mantener las relaciones laborales
individuales y colectivas para el bienestar social y la comunicacion interna (Jiménez,
2020).

En cuanto a las dimensiones de la Gestion del Talento Humano, se tiene en
consideracion a la Seleccion de personas; definiendo que cuando un personal
cumple con ciertas caracteristicas esperadas por la empresa, la opcion que busca la
empresa es cumplir las expectativas de cada postulantes o candidatos que cumplen
habilidades. El proceso de seleccion es para mejorar la eficiencia y el desarrollo del
buen desempefio (Chiavenato, 2017) (Ruiz, 2020). Por lo tanto, se puede brindar la
capacitacién de personas, describiendo que la metodolégica y organizada, aporta en
el discernimiento es conforme a las metas que se quieren lograr con
el plan institucional, para mejorar las habilidades en el ambiente laboral, de manera
que, se busca mejorar las habilidades con los conocimientos relacionados de los

trabajos existentes.

Y, por ultimo, estad la segunda dimension Desarrollo de personas, que se

fundamenta en el desarrollo de cada persona, que es elaborado a partir del
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desarrollo de nuevas habilidades que se necesitan en la institucion (Chiavenato,
2017)

En el caso de la segunda variable, calidad de servicios publicos, se busca
soluciones para mejorar los servicios al publico con la mejor atencion al publico, con
los principios en el comportamiento en el entorno laboral, la modernizacion, la
eficiencia, liderazgo y satisfaccion laboral descrito en la tesis de investigacion
(Espinoza, 2016). Dando soluciones con la capacitacion al personal, contando con el
proceso de corto plazo ajustando de manera metodoldgica y organizada, donde el
conocimiento es de conforme con las metas que esta de acuerdo con el plany de
esta forma mejorar las habilidades, con el apoyo de la institucion para fomentar un
entorno o ambiente favorable para promover estas mejoras de las habilidades con
los conocimientos relacionados con trabajos existentes (Chiavenato, 2017) (Ruiz,
2020).

La calidad del servicio ofrece una manera de alcanzar el éxito entre los
servicios en competencia. En particular, cuando un namero reducido de empresas
ofrece servicio casi idéntico y compiten en un area pequefia, establecer la calidad en
el servicio es la Unica manera de distinguirse (Storto, 2016). Asi mismo, es
considerable como la calidad esperada y percibida de una oferta de servicio, y tiene
un efecto considerable sobre la competitividad en una institucion (Zahran y Prihadini,
2020). Y por ultimo, debe considerarse las caracteristicas de la calidad de servicio
donde, debe cumplirse los objetivos, debe servir para que lo que se disefid, debe
solucionar las necesidades y proporcionar resultados favorables (Eliya, 2018).

Asi mismo, la calidad de servicio es un punto primordial donde se considera
los elementos del servicio al puablico, como la correspondencia, donde es importante
mantener comunicado a los usuarios, respondiendo a sus consultas, y se debe
considera como elemento, a los reclamos y cumplidos, donde la institucion cuando

promete algo se debe de cumplir, de lo contrario se perdera la credibilidad (Mathieu,
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et al, 2020). De manera que, se considera el sistema de Control de Calidad que es
un sistema de gestion para dirigir y controlar una organizaciéon con respecto a la
calidad en donde se disponen de una serie de elementos como procesos, manual de
la calidad, procedimientos, registros de la calidad (Stephenson, 2019). Por lo tanto, la
medicion de la calidad se revela como una necesidad asociada al propio concepto de
gestion, ya que todo aquello que no se expresa en cifras no es susceptible de

gestionarse, y por tanto, de ser mejorado (Lee y Braham, 2020).

La calidad de servicios publicos incluye las actividades asumidas por las
entidades publicas del nivel central, regional y local creadas por la constitucion o las
leyes para dar satisfaccion en forma regular y continua a cierta categoria de
necesidades (Kim, 2020). De manera que, son el conjunto de actividades y subsidios
permitidos, reservados o exigidos a las administraciones publicas por la legislacion
en cada Estado, y que tienen como finalidad responder a diferentes imperativos del
funcionamiento de la sociedad (Rentanubun, 2019). Asi mismo, para asumir la
calidad de los servicios se considera un enfoque estratégico de direccion, con la
finalidad de obtener la maxima creacién de valor para la organizacién, a través de un

conjunto de acciones dirigidas a la satisfaccion de los usuarios (Jordan, 2016).

La capacitacion al personal es una alternativa de solucién en la calidad de
servicios al publico, toma las siguientes caracteristicas; Principios, modernizacion,
Eficiencia, liderazgo y satisfaccion laboral (Espinoza, 2016). Ademas, los enfoques
conceptuales de la Investigacion se elaboran, tomando en cuenta las siguientes

aportaciones:
Administracion  publica, estd constituido por el grupo de 6rganos

del sector publicocon la finalidad de efectuar latarea de gestionar entes e

instituciones del Estado (Kozakov, et al., 2020).
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Calidad de servicio, se trata de motivar una asistencia o atencion eficaz hacia
el usuario o cliente, con la finalidad de satisfacer sus requerimientos, sin embargo,
puede darse una desigualdad entre lo que se requiere 0 busca con la perspectiva
sobre el servicio (Ullah y Shabbir, 2020).

Capacitacion, se define como el conjunto de actividades didacticas, orientadas
a ampliar los conocimientos, habilidades y aptitudes del personal que labora en una
empresa, por lo tanto, “la capacitacidn les permite a los trabajadores poder tener un
mejor desempefio en sus actuales y futuros cargos, adaptandose a las exigencias

cambiantes del entorno” (Chiavenato, 2017, p. 164).

Servicios publicos, que es definida como son las acciones realizadas por los
organismos del Estado, con un control sobre estas, para cumplir con la meta de

satisfacer o complacer los requerimientos del usuario (Atehortua, 2014).

Servicios publicos municipales, donde se realizan funciones Illamadas
sustantivas o de gestion, debe atender todo lo relacionado con los servicios publicos,
la seguridad, bienestar y desarrollo de sus habitantes, otorgandoles las garantias a
que tienen derecho, ademds, el municipio también realiza funciones, como
administrar el patrimonio, administrar el recurso humano y material. Vale destacar
que, para la mayoria de los municipios, la dotacién de servicios publicos es la

principal tarea de su administracion (Duren y Compean, 2016).
Talento humano, es definida como, “la combinacion de las caracteristicas o
cualidades de una persona que implican una serie de conocimientos y compromisos

se identifican con la definicién del talento humano” (Chiavenato, 2017, p. 12).

Usuario, es considerado como “la persona que hace uso habitual de un

servicio o producto” (Montero y Canton, 2020, p.125).

15



[l METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefo de investigacion
Tipo de Investigacion
Segun Sanchez, et al. (2018) describieron que fue basica, porque se tiene
interés por tener conocimiento relevante sobre como las variables se relacionan entre

si, en el estudio realizado a la Municipalidad de Abancay.

También fue descriptiva; donde el estudio buscé especificar las propiedades
importantes de personas, grupos, cualquier otro fendmeno que sea sometido a
analisis (Cabezas, Naranjo y Torres, 2018). El esquema del estudio cuantitativo

descriptivo.

Por lo tanto, el estudio fue descriptivo correlacional, ya que, se puede describir
ciertas propiedades que comparte la poblacién y a su vez, se requiere las variables

se puedan relacionar (Hernandez, et al., 2018).

Disefio de Investigacion

Segun Gallardo (2017) detalld que, el trabajo de corte cientifico es no
experimental, porque el estudio no ha manipulado deliberadamente variables y en los
gue se perciben los fendbmenos en el espacio natural posteriormente analizarlos.
También se menciona que es transeccional porque se elabora o realiza la
investigacion en un momento determinado y a su vez, se recolecta informacion con el

objetivo de describir variables y establecer su relacién.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1. Gestion del talento humano

Definicién conceptual:

En la tesis se tomé la variable independiente: gestién del talento humano; definida
como un instrumento estratégico, para resolver los nuevos retos en el trabajo el
mundo competitivo de las organizaciones en asuntos “de lo que saben hacer (Ruiz,
2020).

Definicién operacional:

La variable gestion del talento humano fue medida a través de un cuestionario tipo
Likert que comprendié tres dimensiones: seleccion de personas, desarrollo de
personas y la capacitacion de personas, cuyos niveles de respuesta seran nunca=1,

casi nunca=2, a veces=3, casi siempre=4, siempre= 5.

Variable 2. Calidad de servicio

Definicion conceptual

La calidad de servicio publicos se refiere a las soluciones para mejor servicio al
publico con la mejor atencién al Publico, con los principios en el comportamiento
en el entorno laboral, la modernizacion, la eficiencia , liderazgo, satisfaccion laboral

descrito en su tesis de investigacion (Espinoza, 2016).

Definicion operacional:

La variable calidad de servicio fue medida a través de un cuestionario tipo Likert que
comprendié tres dimensiones: Modernizacion, eficiencia y la satisfaccion laboral,
cuyos niveles de respuesta serdn nunca=1, casi nunca=2, a veces=3, casi

siempre=4, siempre= 5.

Escala de medicion: en la investigacibn se tomara en cuenta a los cuestionarios

referido a las variables de estudio, que estan bajo una escala de medicion ordinal.
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3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacién:

En la investigacion, la poblacion estuvo conformada por 140 funcionarios de la
Municipalidad, por lo tanto, se estimd un grupo de individuos de la misma clase y
conforme a lo que se requiere en el estudio. Segun (Cabezas, Naranjo y Torres,
2018), lo definieron como, “el grupo total a investigar, donde los elementos de
comparten entre si, caracteristicas Unicas, del cual se puede recopilar datos para el
estudio” (p.83). De manera que, en la investigacion se estimé el tamafio de la
poblacién segun criterios de inclusidbn y exclusién, para definir el nimero de
trabajadores considerables de la Municipalidad Provincial de Abancay.

Tabla 1. Funcionarios de la Municipalidad Provincial de Abancay.

Cargo Cantidad
estructural

Personal

contratado 30
permanente

Personal CAS 50
Personal

Nombrado 18
Alcfalde y 12
regidores

Funcionarios o4
(Gerente)

Total 140

Fuente: Oficina de subgerencia de recursos humanos MPA-2021

Criterios de inclusion: Caracteristicas tomadas en el estudio, donde se incluyé al
Personal Contratado Permanente, Personal CAS, personal Nombrado, ademas, se

considera al alcalde y Regidores funcionarios (Gerente).
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Criterios de exclusion: Se excluyd de la investigacion a todo el personal no
contratado ya que no compartio las funciones relevantes de los funcionarios en la
institucion.
Muestra: La muestra fue el subconjunto de la poblacién que sirve para representarla.
Se debe obtener de la poblacién que se desea estudiar; también es la base de la
poblacién determinada, y las conclusiones que se obtengan de dicha muestra solo
podran referirse a la poblacién en referencia (Yohan, Cruz, Pérez y Ortiz, 2020).

La muestra para el estudio estuvo constituida por 132 funcionarios. De modo

gue, en la investigacion se emple6 el muestreo aleatorio simple.

En dénde:
N: Tamafio de la poblacion =140
Z: Valor Estandar de Z =1.96
n: Muestra
E: 0.05
o: Delta=1.2

N.Z%.g”
"TNET+z2.0°

B 140(1.96)%.(1.2)"
" T 140.(0.05)% + (1.96)2. (1.2)°

B 140(3.8416).(1.44)
"7 120.(0,0025) + (3.8416). (1.44)
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537.824(1.44)
n =
0.35+ 5.531904

_ 77446656

5.881904

n = 1316693642

n=132

Muestreo: El muestreo fue probabilistico aleatorio simple, donde todos los
participantes tienen la misma probabilidad de ser seleccionado para formar parte de
una nueva muestra (Otero, Calo y Rodriguez, 2017). Por lo tanto, el resultado como

muestra a los 132 trabajadores de la Municipalidad Provincial de Abancay.

3.4. Teécnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

La técnica en la investigacion fue la encuesta definida como la aplicacion de
un cuestionario a un grupo representativo del universo, del cual se realiza el estudio
(Baena, 2017).
Instrumentos

Para la recoleccion de datos del estudio, se aplico el cuestionario que esta
constituido por preguntas en base a cinco opciones de respuestas de la escala de
Rensis Likert, con el objetivo de medir las variables en la Municipalidad de Abancay,
qgue esta dirigido a los funcionarios, como también a los usuarios, que comparten
entre si las mismas caracteristicas. El instrumento que se aplicé es el cuestionario
como herramienta, este es un grupo de interrogantes con el propdsito de recolectar

informacion sobre ciertos encuestados (Hernandez y Pascual, 2018).
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Validez

La validez de contenido es el grado en que un cuestionario sirve para medir
con efectividad lo que supone que esta midiendo, por lo tanto, el resultado obtenido
mediante la aplicacion del instrumento, demuestra que se medir las variables de
estudio (Sanchez, et al., 2018).

Tabla 2

Juicio de expertos

Expertos Grado académico Calificacion
Marco Pumacayo Vera Magister Aplicable
Bersia Contreras Saufie Magister Aplicable
Santos Apolinar Caituiro Ferro Doctor Aplicable

El juicio de expertos se concluyd que los cuestionarios tanto de la gestién del talento
humano y la calidad de servicio son aplicables. De manera que, estos instrumentos

tienen precision, concision, y originalidad para garantizar la medida de las variables.

Confiabilidad
La confiabilidad de un instrumento implicé las cualidades de estabilidad, consistencia
y exactitud de los datos, asi mismo, puede ser comprendida en relacién con el error,

ya que, a mayor confiabilidad, menor error (Tuapanta, et al., 2017).
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Tabla 3

Estadisticas de fiabilidad

N° de Alfa de

Cuestionario
elementos Cronbach

Gestion del talento

28 0.819
humano

Calidad de servicio 31 0,834

Al verificar la tabla 2, se identifica que se obtiene mediante el analisis del Alfa de
Cronbach un valor de 0.819 en el instrumento de Gestion del talento humano y un
0.834 en la Calidad de servicio, por lo tanto, se demuestra que existe una

confiabilidad muy buena para ambos cuestionarios.

3.5. Procedimientos

Para la investigacion se empled el analisis de fiabilidad del instrumento con respecto
a los cuestionarios, dirigido a los funcionarios, por lo tanto, se utilizo la validez de los
instrumentos de las variables de estudio, del cual se determind la validez mediante la
calificacion de los expertos. Ademas, se determiné el indice de consistencia interna
con el andlisis de Cronbach. Asi mismo, se realizé un andlisis descriptivo e
inferencial para conocer las frecuencias, porcentajes y a su vez determinar la prueba

de Spearman.

Asi mismo, se realiz6 la prueba de normalidad, y al cumplir dos condiciones
esenciales, se considerd la prueba Kolmogérov-Smirnov. En primer lugar, se tuvo
una muestra mayor a 30 elementos, con un total de 132 funcionarios de la
Municipalidad de Abancay-Apurimac, y en segundo lugar el valor de significancia es
menor al 0,05; en las distribuciones de cada variable, por lo tanto, se acepto la
hipétesis de investigacion y la distribucion de datos de manera no normal. En

conclusién, al cumplir con estas condiciones se empled la prueba de Spearman.
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3.6. Método de anélisis de datos

El andlisis descriptivo supone la distribucién de frecuencias (Baena, 2017) a modo de
tablas y figuras. Por su parte, la estadistica inferencial sirve para la contratacion de
hipotesis (Gallardo, 2017).

3.7. Aspectos éticos
En el estudio se tuvo interés en respetar la privacidad de las personas, la busqueda
del bien y justicia donde se logrard los méaximos beneficios y reduciran al minimo

dafios y equivocaciones. (Viorato y Reyes, 2018).
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V. RESULTADOS

Tabla 4
Gestion del Talento Humano en la Municipalidad Provincial de Abancay-Apurimac

Gestion del Talento Humano

Frecuencia Porcentaje
Valido Muy bajo 24 18,2
Bajo 66 50,0
Regular 24 18,2
Alto 18 13,6
Total 132 100,0

Interpretacion:

Conforme a los resultados descriptivos, de la totalidad de encuestados, se
comprende que el 50.00% de los funcionarios de la Municipalidad, declara que la
gestion del talento humano se percibe en un nivel bajo; asi mismo, el 18.2% de los
funcionarios considera que esta variable, es percibida en un nivel regular. De la
misma manera, se estima que el 18.2% detalla que la variable es considerable en un
nivel muy bajo; y por ultimo, el 13.6% de los funcionarios destaca que la variable es

de un nivel alto en la Municipalidad de Abancay.

Tabla 5
Distribucién de frecuencias de dimensiones de la variable 1

F Seleccién F Desarrollo F Capacitacién

de de de personas
personas personas

Muy bajo 8 6,1 33 25,0 8 6,1
Bajo 94 71,2 69 52,3 64 48,5
Regular 22 16,7 20 15,2 47 35,6
Alto 8 6,1 10 7,6 13 9,8
Total 132 100,0 132 100,0 132 100,0
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Interpretacion:

Conforme a los resultados descriptivos, de la totalidad de encuestados, se
comprende que la dimension seleccidn de personas, es considerada por el 71.2% de
los funcionarios de la Municipalidad, con un nivel bajo; asi mismo, el 16.7%
considera que la primera dimension, es percibida en un nivel regular. De la misma
manera, se estima que el 6.1% de los encuestados, detalla que la seleccion de
personas es considerable en un nivel muy bajo; y por ultimo, solo el 6.1% de los
funcionarios destaca que la seleccion de personas es de un nivel alto.

Por otro lado, segun la dimension Desarrollo de personas, se demuestra que
el 52.3% de los funcionarios de la Municipalidad, declara que el desarrollo de
personas es percibido en un nivel bajo; asi mismo, el 25.0% de los funcionarios
considera que la segunda dimension, es percibida en un nivel muy bajo. De la misma
manera, se estima que el de los 15.2% encuestados, detalla que la seleccion de
personas es considerable en un nivel regular; y por ultimo, solo el 7.6% de los
funcionarios destaca que el desarrollo de personas es de un nivel alto en la
Provincial de Abancay-Apurimac.

Finalmente, conforme a la dimension capacitacion de personas, el 48.5%
manifesté que la capacitacién de personas es de un nivel bajo en la Municipalidad de
Abancay-Apurimac, 2021; sin embargo, el 35.6% manifestd que la capacitacién de
personas es considerado en una categoria regular en la Municipalidad de Abancay.
Por ultimo, el 9.8% de los encuestados considera que la capacitacion de personas es

de un nivel alto.
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Tabla 6

Calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Abancay-Apurimac

Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Valido Muy bajo 15 11,4
Bajo 53 40,1
Regular 28 21,2
Alto 36 27,3
Total 132 100,0

Interpretacion:

Conforme a los resultados descriptivos, de la totalidad de encuestados, se

comprende que el 40.1% de los funcionarios de la Municipalidad, declara que la

calidad de servicio se percibe en un nivel bajo; asi mismo, el 27.3% de los

funcionarios considera que esta variable, es percibida en un nivel alto. De la misma

manera, se estima que el 21.2% consideran que de un nivel regular; y por ultimo, el

11.4% de los funcionarios destacan que la calidad de servicio es de un nivel muy

bajo en la Municipalidad de Abancay.

Tabla 7
Distribucién de frecuencias de dimensiones de la variable 2

F Modernizacién F Eficiencia F Satisfaccion
laboral
Muy bajo 12 9,1 28 21,2 17 12,9
Bajo 75 56,8 61 46,2 54 40,9
Regular 34 25,8 34 25,8 49 37,1
Alto 11 8,3 9 6,8 12 9,1
Total 132 100,0 132 100,0 132 100,0
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Interpretacion:

Conforme a los resultados descriptivos, de la totalidad de encuestados, se
comprende que la dimension Modernizacion, es considerada por el 56,8% de los
funcionarios de la Municipalidad, con un nivel bajo; asi mismo, el 25,8% considera
que la modernizacién, es percibida en un nivel regular. De la misma manera, se
estima que el 8,3% detallan que es de un nivel alto; y por ultimo, solo el 9,1% de los
funcionarios destaca que la modernizacion es de un nivel muy bajo.

Ademas, segun la dimension Eficiencia, se demuestra que el 46,2% de los
funcionarios de la Municipalidad, declaran que la eficiencia es percibida en un nivel
bajo; asi mismo, el 25,8% destacan que es de un nivel regular. De la misma manera,
se estima que el 21,2% consideran que la eficiencia es de un nivel muy bajo; y por
altimo, solo el 6,8% de los funcionarios destacan que es de un nivel alto en la
Provincial de Abancay-Apurimac.

Finalmente, conforme a la dimension satisfaccion laboral, el 40,9% declara
que la satisfaccién laboral es de un nivel bajo en la Municipalidad de Abancay-
Apurimac; sin embargo, el 37,1% declaran que es de una categoria regular. Por
altimo, el 9,1% de los encuestados considera que la satisfaccion laboral es de un

nivel alto.
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Tabla 8

Relacion entre la seleccion de personas y calidad de servicios

Correlaciones

seleccion de calidad de
personas servicios
Rho de seleccibn de Coeficiente de 1,000 234"
Spearman  personas correlacion
Sig. (bilateral) ,007
N 132 132
calidad de Coeficiente de 234" 1,000
servicios correlacion
Sig. (bilateral) ,007
N 132 132

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 8, se establece la prueba de hipétesis, entre la seleccién de

personas con la Calidad de servicios, por lo tanto, se estima que el nivel de

correlaciéon obtenida a partir de la evaluacion estadistica de Spearman, cuyo indice

es de 0.234, por lo tanto, esta correlacion es definida como significativa baja,

ademas, se cuenta con una sigma bilateral de 0.007, y de esta manera, se afirma

que la seleccibn de personas se relaciona con la Calidad de servicios en la

institucion.
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Tabla 9

Relacion entre el desarrollo de personas y calidad de servicios

Correlaciones

desarrollo calidad de
de personas servicios
Rho de desarrollo de Coeficiente de 1,000 227"
Spearman  personas correlacion
Sig. (bilateral) ,009
N 132 132
calidad de Coeficiente de 227" 1,000
servicios correlacion
Sig. (bilateral) ,009
N 132 132

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 9, se establece la prueba de la segunda hipétesis especifica,

entre el desarrollo de personas con la Calidad de servicios, por lo tanto, se estima

que el nivel de correlacion obtenida a partir de la evaluacion estadistica de

Spearman, cuyo indice es de 0.227, por lo tanto, esta correlacion es significativa

baja, ademas, se cuenta con un sigma bilateral de 0.009, y de esta manera, se

afirma que el desarrollo de personas se relaciona con la calidad de servicios en la

institucion.
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Tabla 10

Relacion entre el desarrollo de personas y calidad de servicios

Correlaciones

Capacitacion Calidad de
de personas servicios
Rho de Capacitacion Coeficiente de 1,000 341"
Spearman  de personas correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 132 132
Calidad de Coeficiente de ,341" 1,000
servicios correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 132 132

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 10, se establece la prueba de la segunda hipoétesis especifica,

entre el desarrollo de personas con la Calidad de servicios, por lo tanto, se estima

que el nivel de correlacion obtenida a partir de la evaluacion estadistica de

Spearman, cuyo indice es de 0.341, por lo tanto, esta correlacion es definida como

significativa baja, ademas, se cuenta con un sigma bilateral de 0.009, y de esta

manera, se afirma que el desarrollo de personas se relaciona con la calidad de

servicios en la institucion.
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V.  DISCUSION

El estudio es indispensable porque se busca cumplir el objetivo, Determinar
como la Gestion del talento humano tiene relacion con la calidad de servicios de la
Municipalidad de Abancay.

Asi mismo, se establece la comparacion de resultados, de manera que se
presenta la hipotesis de investigacion que es, la Gestion del talento humano tiene
relacion con la calidad de servicios de la Municipalidad de Abancay, por lo tanto, el
13.64% de los funcionarios destaca que la gestidon el talento humano es de un nivel
alto en la Provincial de Abancay-Apurimac, sin embargo, el 50.00% de los
funcionarios de la Municipalidad, declaran que la gestion del talento humano es de
un nivel bajo y el 18.18%, detalla que la primera variable es considerable en un nivel

muy bajo.

Por consiguiente, a partir de la prueba de Rho de spearman entre la Gestion
del talento humano con la Calidad de servicio, se obtiene un coeficiente de
correlacion significativa baja de 0.253, y un valor de significancia de 0.000, de
manera que, se acepta la hipétesis de estudio, afirmando que, la gestién del talento

humano se relaciona con la calidad de servicios en la Municipalidad de Abancay.

De manera que, con una comunicacion fluida en el desarrollo de capacidades,
para cumplir las metas de la institucion, como también motivar al personal con la
formacién y cumpliendo sus expectativas tanto salariales y profesionales, se podra
tener una mayor calidad de servicio publicos, donde el personal cumple las
disposiciones de un trato respetuoso y diligente, sin discriminacién por razén de sexo,

raza, religion, condicion social, nacionalidad u opinién.

Ademas, estos resultados son comparados con los expuestos por Vela (2020),
que afirma que, la gestion del talento humano es importante porque se puede

establecer estrategias de retencion del personal para garantizar remuneraciones

31



equivalentes al buen trabajo y lograr la estabilidad laboral conforme al mercado.
Mientras que, Rodriguez (2017) destaca que, este factor permite realizar un analisis
y descripcion de cargos, la seleccion y orientacion de los trabajadores, para fomentar
la mejor evaluacién del desempefio, establecer remuneraciones de acuerdo a la

labor realizada, el entrenamiento y desarrollo del personal.

Otro es el caso de, Zufiiga, Tino y Gonzalo (2019) que concluye que, la
gestion del talento humano tiene como finalidad, conseguir el mayor valor para la
compafia, a través de la disposicion de actividades que se puede realizar en
cualquier situacion y tiempo determinado con un mayor conocimiento y con las
capacidades necesarias para conseguir mejores resultados ante cualquier
adversidad o problematica. Y por ultimo, Riveros (2019) detalla que la gestion del
talento humano se trata de identificar las capacidades productivas que los
trabajadores tienen, gracias a la adquisicibn de conocimientos plenos sobre una
funcién establecida. Dicho esto, las organizaciones son exitosas, a partir de una
adecuada administracion, ademas, se necesita el mayor esfuerzo del personal para
emplear los recursos necesarios para lograr o concretar las metas y objetivos plenos.
Asi mismo, se puede lograr el mayor involucramiento del personal, con la mejor
comunicaciéon con los directivos, intercambiando la informacién de acuerdo a los

requerimientos de cada trabajador.

A continuacion, esta la primera hipotesis especifica, afirmando que la
seleccion de personas tiene relacion con la calidad de servicios publicos, de modo
que, el 6.1% de los funcionarios destaca que la seleccién de personas es de un nivel
alto en la Municipalidad de Abancay, sin embargo, el 71.2% de los funcionarios de la
Municipalidad, declara que es de un nivel bajo y el 6.1% de los funcionarios detallan

gue la seleccion de personas es considerable en un nivel muy bajo.
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Mientras que, a nivel estadistico, se determina que existe relacion entre la
seleccién de personas con la calidad de servicios publicos, ya que, se mediante la
prueba de Rho de spearman, un coeficiente de correlacion de 0.234 y un indice
bilateral de 0.007. Esto demuestra que, si se mantiene un desarrollo de pruebas de
seleccion eficaz, con la asignacion del personal 6ptimo para ocupar un cargo, de
acuerdo a los objetivos de la organizacion, garantizando la mejor calidad de vida de
los trabajadores, se mantendré la calidad en los servicios publicos, en el cual, los
trabajadores pueden emplear las herramientas necesarias para tener un desempefo

favorable, adoptando estrategias relevantes en el método de trabajo.

Por consiguiente, estos resultados son similares con Flores, et al (2017) en su
estudio sobre la alcaldia de las Sabanas, Municipio del departamento de Matriz, se
presenta un comportamiento negativo de parte del personal seleccionado para un
cargo, debido a la falta de técnicas de seleccion del talento humano, ya sea con los
examenes cognitivos y pruebas de perfiles, de manera que, no se tiene un impacto
positivo en el aprovisionamiento del personal. Por lo tanto, Cevallos (2015) concluye
que, la seleccién de personas es importante porque se puede emplear mayores

fuentes de reclutamiento para captar el personal requerido.

De la misma manera, esta Garcia (2017) en su estudio sobre el instituto San
Gabriel se verifica que, no se establece medidas para seleccionar a los
colaboradores para la seleccidon de personal a la institucion, de modo que, no se
tiene un perfil propuestoy en consecuencia no se puede garantizar el mejor
rendimiento de las actividades. Y por ultimo, esta Ponce (2015) que concluye que,
los servidores publicos no accede a los puestos por méritos propios, de manera que,
se percibe que la seleccién del personal, no es acorde a los requerimientos para el
cargo, de manera que, se percibe gque la seleccion del personal, no es acorde a los

requerimientos para el cargo.
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Asi mismo, esta la segunda hipotesis especifica, donde el desarrollo de
personas tiene relacion con la calidad de servicios publicos, de manera que, los
resultados demuestran que el 7.6% de los funcionarios destaca que el desarrollo de
personas es de un nivel alto en la Provincial de Abancay-Apurimac, sin embargo, el
52.3% de los funcionarios de la Municipalidad, declara que el desarrollo de personas
es percibida en una nivel bajo y el 25.0% de los funcionarios considera que el
desarrollo de personas es percibida en un nivel muy bajo. Mientras que, mediante la
prueba de Rho de spearman, se obtiene un coeficiente de correlacion significativa
baja de 0.227, y una categoria significativa de 0.000, por lo tanto, se acepta la
hipétesis de investigacion, donde existe relacion entre el desarrollo de personas con

la calidad de servicios publicos.

Conforme a este resultado se puede destacar que, si se mantiene el desarrollo
de las personas, enfocado en los puestos que ocuparan en el futuro, comprendiendo
las nuevas habilidades y competencias que se requieran en el largo plazo, y el interés
por adquirir conocimiento en la ejecucién de las tareas, se podra tener una mayor
calidad de servicio publicos, donde el personal puede tener un desempefio favorable

en el asesoramiento sobre los tramites y requisitos que debe cumplir en su oficina.

De manera que, estos resultados son similares a los expuestos por Suarez y
Pacheco (2015) que concluye que, laasistenciao colaboraciéon activa
del servidor en el dia de hoy, es importante, porque se requiere del aprendizaje para
garantizar el desarrollo del personal, con el libre acceso a las instrucciones para
desarrollar una funcion, y el directivo debe promover el compromiso en equipo, la
creatividad y la formacion de manera continua para que las actividades sean

ejercidas con el mayor esfuerzo posible.
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Finalmente, esta la tercera hipotesis especifica, donde la capacitacion de
personas tiene relacion con la calidad de servicios publicos, de manera que, los
resultados demuestran que el 9.8% de los encuestados considera que la
capacitacion de personas es de un nivel alto, sin embargo, el 48.5% manifesté que
es de un nivel bajo en la Municipalidad de Abancay-Apurimac, 2021; Mientras que, a
nivel estadistico, se determina que la capacitacion personas tiene relacion con la
segunda variable, ya que se cuenta con una correlacion de 0.341 y un p valor de
0.000.

Esto quiere decir que, si se realiza una reevaluacion sobre aquellas
capacitaciones que se vienen dando, se podra identificar los problemas mas
relevantes presentes en la atencion a la ciudadania a través de un Unico namero
telefébnico o central telefénica, desde el cual se deriva la llamada a la respectiva
oficina, se podra tener un servicio de calidad publica, cumpliendo el enfoque
estratégico de direccion, con el fin de lograr la maxima creacion de valor para la
institucién, con un conjunto de acciones dirigidas a la satisfaccién de los usuarios
referente a las actividades y subsidios permitidos, reservados o exigidos a las

administraciones publicas.

De manera que, estos resultados son similares a los expuestos por Figueroa
(2019) que concluye que, una institucion no solo debe conformarse con un plan de
capacitacién, sino también contribuir de manera positiva concientizando a los
colaboradores la importancia de capacitarse ya sea por intermedio de la
municipalidad que es lo més factible o en todo cado a modo personal. Y por ultimo,
Calero (2016), detalla que, se puede disefiar proyectos de capacitacion para los
trabajadores teniendo en cuenta las diferentes areas de labor en una municipalidad,

y con ello lograr un mejor desempeiio laboral por parte de los trabajadores.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera: En cuanto a los resultados del analisis inferencial, existe relacién entre la

Gestion del talento humano con la Calidad de servicio, donde se obtiene un
Rho de spearman de 0.253, y una p valor de 0.000. Esto quiere decir que a
mayor gestion del talento humano, manteniendo una comunicacion fluida en
el desarrollo de capacidades, para cumplir las metas de la institucion, como
también motivar al personal con la formacion y cumpliendo sus expectativas
tanto salariales y profesionales, se podra tener una mayor calidad de servicio
publicos, donde el personal cumple las disposiciones de un trato respetuoso
y diligente, sin discriminacion por razén de sexo, raza, religion, condicion

social, nacionalidad u opinion.

Segunda En cuanto a los resultados del andlisis inferencial, existe relacion entre la

Tercera

seleccidon de personas con la Calidad de servicio, donde se obtiene un Rho
de spearman de 0.24, y una p valor de 0.007. Esto quiere decir que a mayor
seleccion de personas, con el desarrollo de pruebas de selecciéon en la
asignacion del personal éptimo para ocupar un cargo, de acuerdo a los
objetivos de la organizacion, garantizando la mejor calidad de vida de los
trabajadores, se podra tener una mayor calidad de servicio publicos, donde
el personal puede emplear las herramientas efectivas para mejorar el
desempeiio de los funcionarios, asegurando el mejor rendimiento laboral y

estrategias para fomentar y capacitar al personal de trabajo.

En cuanto a los resultados del analisis inferencial, existe relacion entre el
desarrollo de personas con la Calidad de servicio, donde se obtiene un Rho
de spearman de 0.227, y una p valor de 0.009. Esto quiere decir que a
mayor desarrollo de personas, enfocado en los puestos que ocuparan en el
futuro, comprendiendo las nuevas habilidades y competencias que se
requieran en el largo plazo, y el interés por adquirir conocimiento en la

ejecucion de las tareas, se podra tener una mayor calidad de servicio

36



publicos, donde el personal puede tener un desempefio favorable en el

asesoramiento sobre los tramites y requisitos que debe cumplir en su oficina.

Cuarta En cuanto a los resultados del analisis inferencial, existe relacion entre la
capacitacion de personas con la Calidad de servicio, donde se obtiene un
Rho de spearman de 0.227, y una p valor de 0.009. Esto quiere decir que a
mayor capacitacion de personas, con actividades de manera eficiente en la
atencion a la ciudadania a través de un unico namero telefonico o central
telefonica, desde el cual se deriva la llamada a la respectiva oficina, se podra
tener una mayor calidad de servicio publicos, cumpliendo el enfoque
estratégico de direccion, con el fin de lograr la méxima creacion de valor
para la institucion, con un conjunto de acciones dirigidas a la satisfaccion de
los usuarios referente a las actividades y subsidios permitidos, reservados o

exigidos a las administraciones publicas.

37



Vil. RECOMENDACIONES

Primero:

En base a los resultados referentes a la primera variable, se requiere que
los funcionarios mantengan una comunicacion ideal, para garantizar el
desarrollo de capacidades y mantener un ambiente laboral positivo, ya sea,
con la consideracion de las opiniones para lograr los objetivos planteados
en la Municipalidad Provincial de Abancay. Ademas, se puede establecer
un programa de motivacion laboral para que los trabajadores muestren una

accion y conducta positiva hacia los funcionarios.

Segundo: En base a los resultados referentes a la primera dimensién seleccion de

Tercero:

personas con la calidad de servicio, se necesita de un mejor desarrollo de
pruebas de seleccion, de manera segura y eficaz, en la asignacién del
personal y garantizar la retroalimentacion de las actividades, para lograr las
metas en la Municipalidad Provincial de Abancay. Como también, se puede
fomentar la comunicacion entre los colaboradores y los funcionarios,
considerando los comentarios sobre la calidad del trabajo y de esta forma

se inspiran al personal, a dar lo mejor de si en las actividades.

En base a los resultados referentes a la segunda dimension con la calidad
de servicio, se debe realizar reuniones, donde los trabajadores pueden
socializar y tener una disposicion entusiasta dirigida no solo a su actividad
laboral sino también a todas las personas involucradas, de manera que, se
tendrd una actitud positiva para conseguir los fines de la institucién, ya sea
en el desempefio técnico y el manejo de los documentos administrativos.
Ademas, se debe mantener un espacio fisico adecuado para la atencién a
la ciudadania, en cuanto a condiciones de infraestructura, mobiliario,

ventilacion, limpieza e iluminacion.
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Cuarta:

Quinta:

En base a los resultados referentes a la capacitacion de personas con la
calidad de servicio, se debe realizar inversiones en las capacitaciones para
mejorar el desempefio como también, para mantener el pensamiento critico
y resolucion de problemas en el campo laboral segun las necesidades del
trabajador de la Municipalidad Provincial de Abancay. Ademas, se debe
garantizar la modernizacion de capacitaciones para mejorar el desempefio
en la plataforma de atencion de la ciudadania, con ventanillas para la
realizacion de diferentes tramites tiene acceso a informacion, recepciéon de
guejas y reclamos.

Se debe brindar informacion util y significativa sobre la gestion de talento
humano y la calidad de servicio, que puede ser relevante para la generacion
de futuras investigacion de parte de la comunidad cientifica, y de esta
manera solucionar las principales falencias o problematica con respecto a

estas variables.
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ANEXOS

ANEXO 1. Matriz de operacionalizacion.

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONE INDICADORES ESCALA DE
S DE CONCEPTUAL OPERACIONAL S MEDICION
ESTUDIO
Gesti6n del Gestion del talento | La variable gestion del | Seleccion de Comunicacion
Talento humano; definida | talento humano sera | Personas SDeelzzéLriglrllapruebas de Escala ordinal
Humano i i
como medida a través de un t'PO L|ker_t con
_ _ o _ llo de cinco niveles
un instrumento cuestionario tipo Likert que E:rss,?arr:gso Motivacién de respuesta
estratégico, parares | comprende tres Satisfaccion firanb'gj%y biqzo
olver los nuevos | dimensiones: seleccion de L . regiular :3:
Capacitacion Capacitaciones  para alto=4 mu
retos en el trabajo el | personas, desarrollo de | de personas mejorar el desempefio. alto;é y
mundo competitivo | personas y la capacitacion Invers_lones en las
capacitaciones
de las | de personas, cuyos niveles Principios del personal
organizaciones en | de respuesta seran
asuntos “de lo que | nunca=1, casi nunca=2, a
saben hacer (Ruiz, | veces=3, casi siempre=4,
2020). siempre= 5.
Calidad de | L2 calidad de | La variable calidad de | Modernizacion | Grado de celeridad en
Servicios | servicio publicos se | servicio serd medida a ild?:i:n\gctlrc;tivo Escala ordinal
Publicos . . L tipo Likert con
refiere a las | través de un cuestionario . . ) h
Nivel tecnoldgico en cinco  niveles
soluciones para | tipo Likert que comprende Servicios de respuesta
mejor  servicio al | tres dimensiones: Administrativo seran muy bajo
=1, bajo =2,
publico con la mejor | Modernizacion, eficiencia y Eficiencia regular =3,
atencion al Pdblico, | la  satisfaccion  laboral, Nivel de cumplimiento | alto=4, muy
o _ de resultados alto= 5.
con los principios | cuyos niveles de respuesta programados.
en el | seran nunca=1, casi

comportamiento en

el entorno laboral, la

modernizacion, la
eficiencia ,
liderazgo,

satisfaccién laboral

descrito en su
tesis de
investigacion

(Espinoza, 2016).

nunca=2, a veces=3, casi

siempre=4, siempre= 5.

Satisfaccion
laboral

Nivel de satisfaccion
del Servicio
Administrativo.

Grado de seguridad
laboral.

Nivel de calidad de los
beneficios laborales.
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ANEXO 2. Matriz de consistencia

FORMULACION | OBJETIVO DE | HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA DE LA
DEL LA INVESTIGACION
PROBLEMA INVESTIGACION
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS V.1 Tipo de investigacion
GENERAL GENERAL GENERAL Gestion del | Seleccién  de Cientifica basica descriptiva
_ talento personas Nivel de investigacion
¢Como se , _ humano Comunicacion. Descriptiva correlacional
relaciona la | Determinar la | Existe una Desarrolla pruebas de | Método de investigacion
Gestion del | relacién entre | relacion seleccion. Cuantitativo deductivo
talento humano | Gestién del | positiva Disefio de investigacion
con la calidad | talento humano y | significativa No experimental
de ~ servicios | la calidad de | entre la Desarrollo  de Transversal —descriptiva
publicos en la | servicios publicos | gestion del personas Poblacién
Municipalidad en la | talento Motivacion 140 personales
Abancay- Municipalidad humano y la Satisfaccién Muestra
Apurimac 2021? | Abancay- calidad de 132 personales
Apurimac, 2021. | servicios
publicos en la Instrumento de
Municipalidad investigacion
Provincial ~ de Cuestionario
Abancay- Técnicas de procesamiento
Apurimac, de datos
2021.

Capacitacion
de personas

Capacitaciones

para

mejorar el desempefio.

Inversiones en
capacitaciones

las

Principios del personal

El software: EL SPSS
Presentacion de datos;
tablas, graficos
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PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS
¢,Cémo se Existe una
relaciona la | Identificar la | relacién
Seleccion de | relacion entre la | positiva
personas con la | Seleccion de | significativa
calidad de | personas y la | entre
servicios calidad de | Seleccién de
publicos de la | servicios publicos | personas y la
Municipalidad de la | calidad de
Abancay- Municipalidad servicios
Apurimac 2021? | Abancay- publicos de la
Apurimac, 2021. | Municipalidad
¢,Coémo se Abancay-
relaciona el | Identificar la | Apurimac,
Desarrollo de | relacion entre el | 2021.
personas con la | Desarrollo de
calidad de | personas y la | Existe una
servicios calidad de | relacion
publicos en la | servicios publicos | positiva
Municipalidad en la | significativa
Abancay- Municipalidad entre
Apurimac, Abancay- Desarrollo de
20212 Apurimac, 2021. Personas y la

calidad de

V2.
calidad
servicios
publicos

La
de

Modernizacién

Grado de celeridad en
el Servicio
Administrativo

Nivel tecnolégico en
Servicios
Administrativo

Eficiencia

Nivel de cumplimiento
de resultados
programados.
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¢,Cémo se
relaciona la
capacitacion de
personas con la
calidad de
servicios
publicos en la
Municipalidad
Abancay-
Apurimac,
20217

Identificar la
relacion entre la
capacitacion de
personas y la
calidad de
servicios publicos
en la
Municipalidad
Abancay-
Apurimac, 2021.

servicios
publicos en la
Municipalidad
Abancay-
Apurimac,
2021.

Existe una
relacion
positiva
significativa
entre
Capacitacién
de Personas y
la calidad de
servicios
publicos en los
de la
Municipalidad
Abancay-
Apurimac,
2021.

Satisfaccion
laboral

Grado de seguridad
laboral.

Nivel de calidad de los
beneficios laborales.
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ANEXO 3. Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad
Kolmogdérov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Gestion del talento , 140 132 ,000 ,924 132 ,000
humano
Calidad de servicios , 119 132 ,000 ,925 132 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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ANEXO 5. Instrumento de recoleccion de datos

Por favor, siga Ud. las siguientes instrucciones:
Lea cuidadosamente y de forma clara los enunciados de las afirmaciones
No deje afirmaciones sin responder

Marque con un aspa en solo uno de los cuadros de cada afirmacion

1. Pésimo MUY BAJO (1)
2. Malo BAJO (2)

3. Bueno REGULAR (3)

4. Regular ALTO (4)

1. Excelente MUY ALTO (5)

INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: V1: GESTION DE TALENTO HUMANO.

Variable: V1: GESTION DE TALENTO HUMANO

Niveles de rangos

N° iTEMS
1)@ ] G| @] ®)

01 ¢,Como califica wusted la comunicacibn del personal
administrativo en el puesto trabajo?

02 ¢Como califica usted la comunicacién en el desarrollo de
capacidades en la Municipalidad Provincial de Abancay?

03 ¢Coémo califica usted la comunicacién del clima laboral de la
Municipalidad Provincial de Abancay?

04 ¢Usted como califica la comunicacion en el trabajo al alcanzar
una meta en la Municipalidad Provincial de Abancay?

05 ¢Usted como califica la comunicacién en las opiniones de los
trabajadores de la Municipalidad de Abancay?

06 ¢Usted cdmo califica la comunicacién en el trabajo le estimula
e inspira a dar lo mejor de Usted?

07 ¢ Usted cémo califica la comunicaciéon recibiendo comentarios
sobre la calidad de su trabajo?
¢Coémo califica el desarrollo de pruebas de seleccién para la

08 | asignacion del personal de la Municipalidad Provincial de
Abancay?

09 ¢,Como califica el proceso de seleccion usados para la

seleccion del personal en la Municipalidad Provincial de
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Abancay?

10

¢Usted cémo califica las pruebas de seleccion como seguridad
y eficacia para la Municipalidad Provincial de Abancay?

11

¢Usted cémo califica la seleccion en su trabajo, esta
relacionado a los objetivos de la organizacién?

12

cUsted cémo califica las pruebas de seleccidn de
profesionales en la Municipalidad Provincial de Abancay?

13

¢Usted como califica el desarrollo de pruebas de seleccion de
la Municipalidad Provincial de Abancay?

14

¢Usted como califica el desarrollo de pruebas de seleccion,
aporta en la retroalimentacion de las actividades?

15

¢Como califica usted la motivacion en la formacion y
expectativas del personal trabajador de la Municipalidad de
Abancay?

16

¢ Como califica usted el programa de motivacién laboral en la
Municipalidad Provincial de Abancay?

17

JUsted como califica la motivacion de la conducta de sus
compafieros de trabajo en la Municipalidad Provincial de
Abancay?

18

¢cUsted como califica la motivacibn en los trabajadores
administrativos de la Municipalidad Provincial de Abancay?

19

¢,Como califica la motivacion como accién y conducta del
personal de trabajo hacia los funcionarios de la Municipalidad
Provincial de Abancay?

20

¢Usted como califica la motivacion como necesidad primaria
para los que trabajan en la Municipalidad Provincial de
Abancay?

21

¢ Como califica la satisfaccion en el desempefio técnico y
objetivo de los trabajos en la Municipalidad Provincial de
Abancay?

22

¢,Como califica usted la satisfaccion del programa de los
servicios sociales que maneja la Municipalidad Provincial de
Abancay?
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23

¢Usted como calificaria la satisfaccion en los trabajos de los
funcionarios en los documentos administrativos de la
Municipalidad Provincial de Abancay?

24

¢Usted como calificaria la satisfaccion en el espacio fisico de
la Municipalidad Provincial de Abancay para la atencién a la
ciudadania en cuanto a condiciones de infraestructura,
mobiliario, ventilacion, limpieza e iluminacién?

25

¢Usted como calificaria la satisfaccion en la estimulacion de su
trabajo en la Municipalidad Provincial de Abancay?

26

¢Usted cémo calificaria la satisfaccion los trabajos de calidad
del personal administrativos de la Municipalidad Provincial de
Abancay?

27

JUsted como calificaria la satisfaccion de los funcionarios
durante este periodo en la Municipalidad Provincial de
Abancay?
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INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: V2: CALIDAD DE SERVICIOS PUBLICO.

Por favor, siga Ud. las siguientes instrucciones:
Lea cuidadosamente y de forma clara los enunciados de las afirmaciones
No deje afirmaciones sin responder

Marque con un aspa en solo uno de los cuadros de cada afirmacion

1. Pésimo MUY BAJO (1)
2. Malo BAJO (2)

3. Bueno REGULAR (3)
4. Regular ALTO (4)

1. Excelente MUY ALTO (5)

Variable 2: CALIDAD DE SERVICIOS PUBLICO

NO

ITEMS

Niveles de rangos

(1)

2)

®3)

(4)

(5)

01

¢, Como califica usted el nivel de capacitacién interna en la
Municipalidad Provincial de Abancay?

02

¢, Como califica las capacitaciones para mejorar el desempefio
segun las necesidades del trabajador de la Municipalidad
Provincial de Abancay?

03

¢Usted como calificaria la capacitacion para mejorar el
desempefio laboral en los funcionarios para el cambio
sistematico documentario en la Municipalidad Provincial de
Abancay?

04

¢, Como calificaria la capacitacion con herramientas efectivas
para mejorar el desempefio de los funcionarios de la
Municipalidad Provincial de Abancay?

05

¢Usted calificaria la capacitacién para mejorar el desempefio
en el rendimiento laboral y estrategias para fomentar y
capacitar el personal de trabajo de la Municipalidad Provincial
de Abancay?

06

¢Coémo califica usted las inversiones en las capacitaciones de
la Municipalidad Provincial de Abancay?

07

¢Cémo califica las inversiones en las capacitaciones del
personal laboral de la Municipalidad Provincial de Abancay?
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08

¢Usted como califica las inversiones en las capacitaciones en
los retos laborales de la Municipalidad Provincial de Abancay?

09

¢ Como califica Usted las inversiones en las capacitaciones en
el pensamiento critico y resolucién de problemas en el campo
laboral de la Municipalidad Provincial de Abancay?

10

¢,Como calificaria usted los principios del personal en el
desempefio del personal en las disposiciones de un trato
respetuoso y diligente, sin discriminacion por razén de sexo,
raza, religion, condicion social, nacionalidad u opiniébn?

11

¢Usted como califica los principios del personal en el
desempefio del asesoramiento sobre los tramites y requisitos
gue debe cumplir en su oficina?

12

¢Usted como califica los principios del personal en el
desempefio de la atencion, sobre asuntos culturales y la
lengua materna de la region?

13

¢Usted como calificaria los principios del personal en las
capacitaciones para mejorar el desempefio para brindar un
servicio de calidad al ciudadano?

14

cUsted cdmo calificaria los principios del personal en la
motivacion de los recursos humanos organizados dentro de la
Municipalidad Provincial de Abancay?

15

¢Usted como calificaria la Modernizacion de capacitaciones
para mejorar el desempefio en la plataforma de atencién de la
ciudadania, con ventanillas para la realizacion de diferentes
tramites tiene acceso a informacion, recepcidon de quejas y
reclamos?

16

¢Usted como calificaria el proceso de Modernizacion en las
capacitaciones de recursos laborales en la Municipalidad
Provincial de Abancay?

17

JUsted cémo calificaria la Modernizacion de las
capacitaciones para mejorar el desempefio en la atencién a la
ciudadania a través de un uUnico nimero telefénico o central
telefénica, desde el cual se deriva la llamada a la respectiva
oficina?

18

¢Usted como calificaria Modernizacion de las capacitaciones
para mejorar el desempefio en la atencion a la ciudadania
mediante la entrega de informaci6n a través de la pagina web?

19

¢,Como califica usted la Modernizacion como conocimiento y

65




superacién en los servicios prestados a la Municipalidad
Provincial de Abancay?

¢ Coémo califica la Eficiencia en las capacitaciones del personal

20 | jaboral de la Municipalidad Provincial de Abancay?

¢Usted cdmo califica la Eficiencia en las capacitaciones en los
21 | retos laborales de la Municipalidad Provincial de Abancay?

¢Como califica la Eficiencia en las capacitaciones de una
22 | planificacion que puede proporcionar bienestar financiero en la

Municipalidad Provincial de Abancay?

¢Como califica la Eficiencia del personal de trabajo en la
23 | resolucion de problemas en el campo laboral de la

Municipalidad Provincial de Abancay?

¢,Como califica Usted la eficiencia de las capacitaciones
24 | colaborativas por la Municipalidad Provincial de Abancay?

¢Coémo califica el liderazgo en las capacitaciones
25 | colaborativas por la Municipalidad Provincial de Abancay?

¢cUsted como calificaria el liderazgo en las capacitaciones
26 | colaborativas en la implementacion del Sistema de Gestién por

parte de la Municipalidad Provincial de Abancay?

¢,Como califica Usted el liderazgo de las capacitaciones
27 | durante una aplicacién e innovacion para el beneficio de la

Municipalidad Provincial de Abancay?

¢Usted codmo calificaria el liderazgo de las capacitaciones a la
28 | unidad organica con funciones exclusivamente orientadas a la

mejora de la atencién a la ciudadania?

¢Usted cémo calificaria el liderazgo de sus compafieros de
29 trabajo de la Municipalidad Provincial de Abancay?

¢Usted como califica el liderazgo de sus compafieros de
30 trabajo en las capacitaciones para la accesibilidad de la

informacion que administra la Municipalidad Provincial de
Abancay?
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ANEXO 6. Validaciones por expertos

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita): Mag. Marco Pumacayo Vera,

Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la
Universidad César Vallejo, en la sede LIMA NORTE, promocion 2021, aula 22, requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecte de investigacion es: “La Gestién del Talento Humano y la
calidad de servicios pablicos en la Municipalidad Provincial de Abancay-Apurimac 2021."y
siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion,

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

P ik
.
Atentamente
/ /
Firma S
Nombre completo v_t <
DNI ¢

&//ww 62’/'%5 R
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

“La Gestion del Talento Humano y la Calidad de Servicios Publicos en la Municipalidad Provincial de Abancay-
Apurimac,2021.”
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CARTA DE PRESENTACION

Sefor(a)(ita): Mag. Bersia Contreras Saufie.
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la
Universidad César Vallejo, en la sede LIMA NORTE, promocién 2021, aula 22, requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacién.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “La Gestion del Talento Humano yla
calidad de servicios pablicos en la Municipalidad Provincial de Abancay-Apurimac 2021 Sy
siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir @ usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion,

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
= Matnz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerie por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente =
-
/
Firma V7
Nombre completo : "
T09% 8gj7
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
“La Gestién del Talento Humano y la Calidad de Servicios Pablicos en la Municipalidad Provincial de Abancay-
Apurimac,2021."
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CARTA DE PRESENTACION

Sefor(a)(ita): Dr. Santos Apolinar Caituiro Ferro.

Presente
Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
Su conocimiento que siendo estudiante del programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de |a
Universidad César Vallejo, en la sede LIMA NORTE, promocién 2021, aula 22, requiero validar el
Instrumento con el cual recogeré la Informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacin es: “La Gestion del Talento Humano yla
calidad de servicios piblicos en la Municipalidad Provincial de Abancay-Apurimac 2021."y
siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurnir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos ylo investigacion educativa,

El expediente de validacion, que le hago liegar contiene:
- Carta de presentacion,

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

Expreséndole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencidn que dispense a la presente.

KMW g}ﬂ ;Mf’
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

“La Gestién del Talento Humano

Apurimac,2021.”

y la Calidad de Servicios Pdablicos en la Municipalidad Provincial de Abancay-
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ANEXO 7. Permiso de la institucion

—

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ABANCAY
Sub Gerencia de Recursos Humanos
" Aiio del Bicentenario del “200 aiios de Ind ncia

ABANCAY ,19 DE JULIO DEL 2021.

CARTA N° 581 -2021 - SGRH- GAF-MPA

WILLIAMS QUISPE SAUNE
ESTUDIANTE DEL PROGRAMA DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA DE
LA UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO.

ATENCI

Por medio del presente documento me dirijo a usted para
saludar muy cordialmente y poner en conocimiento, que la peticién que realizé a
esta Institucion, en la que solicita autorizacién para aplicar una encuesta virtual
y recopilacion de datos primarios de la Municipalidad Provincial de Abancay,
visto el documento solicitud expediente N°7300-2021 de fecha 28 de Mayo del 2021,
La Sub Gerencia de Recursos Humanos se le concede la autorizacién conforme
a su solicitud.

Carta de autorizacion en Via de Regularizaciéon

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad para expresar las muestras de mi
especial consideracion y deferencia personal

= Atentamente

Jr. Lima N°® 206 - Abancay - Apurimac www.muniabancay.gob.pe Mhﬂht—-f-\\’\
Central Telefénica: 083 - 321195 Email: munlclpalldndabanc:y@gm-ll com <
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