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Resumen 

Gestión del talento humano es un problema en las entidades del estado que 

se manifiesta mediante el inadecuado proceso de reclutamiento, capacitación y 

evaluación que afecta a la entidad en los servicios que brinda; para el estudio se 

planteó como objetivo determinar la correlación de la gestión del talento humano 

en la calidad de servicio. Condición que será solucionado según se implemente los 

indicadores adecuadamente del reclutamiento, capacitación y evaluación. El 

estudio es aplicado en modalidad propositiva, se desarrolló bajo un enfoque 

descriptivo simple con propuesta. La muestra fue 125 entre usuarios y trabajadores, 

se aplicó la encuesta y un cuestionario por cada variable como instrumentos, la 

información fue analizada, mediante el estadístico SPSS 26 y la correlación 

mediante la Rho Spearman (p 0.05). Los resultados dan cuenta del problema 

existente en la gestión del talento humano y calidad de servicio es deficiente según 

los promedios de valores asignados, existe brecha del 95.5% reclutamiento, 60% 

capacitación, 60.6% evaluación, 100% empatía y fiabilidad. Se sustenta el estudio 

en base a los diversos estudios realizados referentes al tema de investigación, se 

propone estrategias para mejorar la gestión del talento humano. 

  

Palabras claves: Calidad de servicio, capacitación, talento humano, 

reclutamiento. 
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Abstract 

Management of human talent is a problem in state entities that manifests 

itself through the inadequate recruitment, training and evaluation process that 

affects the entity in the services it provides; The objective of the study was to 

determine the correlation of the management of human talent in the quality of 

service. Condition that will be solved as the indicators of recruitment, training and 

evaluation are properly implemented. The study is applied in a propositional mode, 

it was developed under a simple descriptive approach with a proposal. The sample 

was 125 between users and workers, the survey and a questionnaire were applied 

for each variable as instruments, the information was analyzed using the SPSS 26 

statistic and the correlation using the Rho Spearman (p 0.05). The results show the 

existing problem in the management of human talent and service quality is deficient 

according to the averages of assigned values, there is a gap of 95.5% recruitment, 

60% training, 60.6% evaluation, 100% empathy and reliability. The study is based 

on the various studies carried out regarding the research topic, strategies are 

proposed to improve the management of human talent. 

Keywords: Quality of service, training, human talent, recruitment. 
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I. INTRODUCCIÓN 

En el ámbito internacional, respecto a la gestión del talento humano en las 

organizaciones disciernen deficiencias debido a un inadecuado proceso de 

reclutamiento sin estimar competencias, perfil y experiencia del personal; falta de 

implementación de programas de capacitación por las entidades que permita el 

desarrollo en el ámbito personal, profesional y social, (Chiavenato, 2020). En el 

ámbito internacional de 190 empresas españolas y extranjeras el 5% realizan una 

apropiada gestión del personal y el 95 % de las organizaciones no concreta con las 

perspectivas en la gestión del capital humano (Capape et. al, 2016); de los 10400 

encuestados, el 94% manifiestan que la lealtad y contribución son fundamentales 

para el éxito de una organización, contrariamente solo el 6% son leales y 

contribuyen al cumplimiento de sus funciones, (Management, 2019). Experiencias 

similares ocurres en el ámbito latinoamericano, de 25 organizaciones colombianas, 

el 52% de las entidades considera importante la gestión del recurso humano, 

mediante el reclutamiento y formación de los aliados, sin embargo, solo el 20% de 

las organizaciones, cumple e invierte entre 6 o 30% del presupuesto para la 

formación del personal, mediante capacitaciones, donde solo el 44 % realiza la 

evaluación del desempeño del personal (Agudelo, 2019); en Barranquilla el 33% de 

la entidad realiza un adecuado reclutamiento, el 20% tiene un plan de capacitación 

y el 44% evalúa al personal frente a sus funciones; el 83% de las organizaciones 

realiza inadecuada gestión del talento humanos (Trujillo et. al, 2018). 

En cuanto a la calidad de servicio, es importante para mantener y satisfacer 

las demandas del cliente, estudio realizado en Grecia los ayuntamientos se ven 

afectados por el inadecuado desempeño del servidor, para  el desarrollo de 

prestaciones idóneos, la falta de implementación de estrategias de calidad, los 

trabajadores no muestran compromiso en una buena atención al usuario, el 55% 

de los ayuntamientos no brindan servicios de calidad y el 45 % están en un nivel 

intermedio en la calidad de servicio, (Psomas, et al, 2017). Similar caso de ecuador, 

el 13,9 % de los usuarios se sienten satisfechos con los servicios recibidos, para el 

52% de los usuarios el servicio bridado es indiferente (Salazar & Cabrera, 2016). 

En colombia, el 64 % de los usuarios considera para la calidad de servicio es 

importante la celeridad, contrariamente solo el 33% de las oragnizaciones cumplen 
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con ello; el 54% considera importante los elementos tangibles, sin embargo, el 35% 

cuentan con la infraestructura adecuada (Rojas, et al., 2020). 

En el ámbito nacional según centro nacional de planeamiento estratégico, 

[CEPLAN], (2019), la productividad laboral en el Perú desde el año 2012 ha 

decrecido en un 0,9% anual; lo cual se relaciona a la infraestructura, inversiones, 

entre otros. En el año 2011 y 2014 la producción laboral ha presentado una 

desaceleración en su crecimiento en un 11.3%, en 2015 al 2018 presenta una 

desaceleración de 4,4 %, ello implica que el 82 % de la población desaprueba la 

administración del personal en las entidades del estado, el 18 % de la población 

tiene una opinión favorable en la gestión de las entidades del país. Donde enfatiza 

en la prevalencia de la débil gestión en el ámbito político, el cual conlleva a no tener 

consensos para el logro de los objetivos que estén articulados con las políticas y 

planes nacionales; se manifiesta la frágil administración de los funcionarios del 

estado, sobre todo en las diversas municipalidades, el 87 % de ellas están en 

proceso de instauración de los dispositivos de gestión. Debido a la existe de 

politización del empleo en las municipalidades, el principal dificultad que gesta una 

mala gestión del equipo humano, el 92 % de las entidades así lo realiza, en 

consecuencia no cumplen con el proceso de reclutamiento, el 88 % de las entidades 

no apoyan a la formación de su personal; muestra de ello la condición de servicio 

en la población ha mejorado solo el 20,5% en el año 2018, debido al incremento 

salarial de 1142 en zona urbana y el área rural 492 según el Instituto nacional de 

estadísticas e investigación Instituto de Estadística e Informática (2016 y 2019). En 

la municipalidad provincial de Huánuco, la conducción del capital humano es 

inadecuado ya que el 67% así lo considera, los servidores no instruyen una acción 

de brindar un servicio digno a los usuarios, el 74% de los consumidores manifiesta 

que los servicios brindados son pésimos, (Galeano, 2019). Caso similar en la 

municipalidad provincial de Piura, los clientes se encuentran disconformes con los 

servicios que reciben, debido al 72 % de los servidores públicos se resisten al 

cambio manifestando a la mala gestión del talento humano, generando un clima 

laboral impropio, que repercute en la atención al usuario, (Cabanillas, 2018). 

En el ámbito de estudio, se ha encontrado deficiencias en la dirección del 

talento humano y calidad de servicio, similares a lo expuesto líneas anteriores. Esto 



 

3 
 

conlleva al personal a no poner esa capacidad de cumplir con sus funciones y tener 

un alto rendimiento, con la intención de lograr los objetivos dispuestos por la 

entidad; al no cumplir con los estándares de la entidad, no brinda un servicio 

adecuado generando la insatisfacción frente a los usuarios con los servicios 

brindados. 

En consecuencia, el problema quedo formulado de la siguiente manera: 

¿Cuál es la relación que existe entre la gestión del talento humano y calidad de 

servicio en la municipalidad provincial de Bagua? 

Para ello se proporcionó la solución al problema planteando como objetivo 

general Determinar la relación entre gestión del talento humano y calidad de 

servició en la municipalidad provincial de Bagua; y para logro de lo planteado se 

consideró los siguientes objetivos específicos: a) Identificar la gestión de talento 

humano asociado al reclutamiento, capacitación y evaluación; b) Evaluar la calidad 

de servicio asociado a elementos tangibles, empatía y fiabilidad; c) Determinar la 

correlación de la gestión del talento humano y la calidad de servicio en la 

municipalidad provincial de Bagua. 

El impacto del estudio radica en que mejora, ordena el proceso de 

contratación del capital humano, incrementando y consolidando el intelecto, 

destrezas, valores y gesto de cada uno de los socios, discernimiento principal para 

un óptimo rendimiento de la actividad laboral, convirtiéndose en una fuerza para el 

progreso de la organización que copera en la ejecución y logro de la meta, confiere 

a la captación de empleados idóneos para cada puesto y garantizar que los 

postulantes tengan la enseñanza suficiente para ejercer las tareas que le son 

designadas. 

Por consiguiente, se plantea la siguiente hipótesis: ¿existe una correlación 

positiva entre la gestión del talento humano y calidad de servicio en la municipalidad 

provincial de Bagua? 
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II. MARCO TEÓRICO 

El problema descrito, se refuerza con los antecedentes referentes a la 

gestión del talento humano y calidad de servicio en el ámbito internacional, nacional 

y local donde se tiene a: 

En la investigación, Martinez & Mateus (2020) el artículo científico, 

“Importancia del talento Humano y herramientas tecnológicas en el desarrollo 

organizacional, para la mejora de la productividad Laboral”, cuyo objetivo fue 

analizar la importancia del talento humano… para el desarrollo de las 

organizaciones”, concluye: que existen aspectos en las organizaciones 

colombianas, que no se consideran en la evaluación de productividad, 

comportamiento del personal frente a sus funciones y el entorno familiar, en 

Colombia hay profesionales capacitados para mejorar la gestión en las entidades; 

sin embargo, dichas entidades no brindan el bienestar laboral que permita motivar 

al empleado, en ejecución de funciones y alcanzar metas de la organización; en 

consecuencia es necesario crear métodos competitivos enfocados en el talento 

humano desarrollando habilidades, destrezas que ayuden al crecimiento personal, 

profesional y social, para el éxito de la entidad y satisfacción del clientes.  

Asimismo, Ramírez, et al.,  (2019), en el rticulo cientfico, “Gestion del talento 

Humano: analisis desde el enfoque estrategico”, cuyo objetivo fue analizar la 

gestion del talento humano desde el enfoque estrategico en el sector minero de 

venezuela, colombia y chile, que concluye: lo indespensable de la administación 

del personal priorizando el plan organizacional consolidado por el pilar de 

socializacion de las actividades, articulando a las acciones para el cumplimiento de 

las finalidades de la entidad, se encontro falencias en la adimnistración del personal 

que conllevan a la falta de identidad cultural  y ejecución de funcion del socio hacia 

la coorporacion para el cumplimiento de su mision por la ineficiencia en el proceso 

de la captación del personal, situaciones similares ocurren en la municipalidad de 

Romero & Salcedo  (2019) en la investigacion, “Estrategias para fortalecer el 

proceso de gestion del talento humano en una entidad publica”, el objetivo fue 

proponer estrategias para el fortalecimiento del proceso de gestion del talento 

humano…, donde concluye: que existe una falta de recursos para una mejor getion 

del talento humano, estimulo, aprendizaje por competencias del servidor, fallas en 
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los componentes del proceso de reclutamiento, debido a las remuneraciones bajos 

para atraer al personal idonea, situasiones que se dan por las estandarizasiones 

de los sueldos bajos  establesidos por los gobiernos; los sitemas de contratacion y 

mantenimientos del personal en la entidad estan muy desactualizados frente al 

mundo globalizado y competente donde se vive, la falta de recursos hace que 

muchos de los programas no se ejecuten de manera oportuna para cubrir las 

demandas de los ciudadanos de manera oportuna y eficiente; el cual ocurre en la 

municipaldad de bagua, entonces urge estategias de mejoras en la direccion del  

Simancas, et al., (2018), en el artículo científico, “Administración de recursos 

humanos: factor estratégico de productividad empresarial en pymes de 

barranquilla”, cuyo objetivo fue analizar la relación de la administración del capital 

humano y la productividad de las pequeñas y medianas empresas, donde concluye:  

que es valioso el aporte del capital humano en el diligente fructuoso empresarial, 

por consiguiente, la estimación de la dirección de los involucrados en la institución 

como base fundamental para la expansión y el afable funcionamiento de compañía, 

con el fortalecimiento de cada trabajador con capacitaciones para el desarrollo 

personal que permita un mejor desempeño laboral. 

           Jara et al., (2018), en la investifacion, “ gestion del talento humano como 

factor de mejoramiento  de la gestion publica y desempeño laboral”, donde el 

objetivo fue determinar la incidencia de la geston del talento humano en el 

mejoramiento de la gestion publicay desempeño laboral…”, concluye: la direccion 

del talento humano influye en la administracion de las sociedades, por ende en la 

calidad de servicio, entonces en las instituciones hace falta las implementaciones 

de herramientas o estrategias. De manera que los lideres sean  competentes, 

accesibles y que majen los principios eticos, equidad y justica social, gererando un 

buen proceso de reclutamiento, capacitacion y evaluacion a los integrantes de la 

entidad con fines de mejorar en cada aspecto del profesional que integren dicha 

organizacion y con ello el mejoramiento de la direccion del capital humano con la 

finalidad de ser eficiente y eficas con los servicios que brinden satisfaciendo las 

demandas de la poblacion. 

Yalli, et al., (2019), en su tesis, “Gestión del Talento Humano y La Calidad 

de Servicio en el Programa Nacional País - Unidad Territorial Huancavelica, 2018”, 
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cuyo objetivo fue determinar la relación que existe entre la gestión del talento 

humano y la calidad de servicio en los gestores”, concluye: la relacion no es muy 

significativa entre ambos factores debido a los resultados de 0,132; los  

profesionales de este programa consideran que la designasion de tareas  son 

indoneos ya que se basa a la experiencia y las habilidades de cada individuo, 

mediante el cual se fomenta el aprendizaje continuo, sin embargo la indumentaria 

y el ambiente no son adecuados para el servicio de calidd que se pretende brindar 

a los usuarios. 

Sánchez (2020), en su tesis “gestión de recursos humanos y calidad del 

servicio en la municipalidad provincial de Huarmey, 2020”, cuyo objetivo fue 

determinar la relación entre la gestión de recursos humanos y calidad de servicio, 

donde concluyo: que el rendimiento del 70.4% de los servidores de la entidad es 

muy bajo y solo el 4.9% están en un nivel alto. Ello se refleja en la mala calidad de 

servicio que brinda la entidad ya que el 68.1% de los usuarios así lo manifiesta; al 

respecto se puede entender claramente que el personal reclutado para cubrir los 

puestos de trabajo de esta municipalidad no son los adecuados, el otro factor es 

que las entidades del estado no aplican estrategias de formación y la evaluación 

del personal para ver el grado de productividad, evitando crear competencias, 

realizar un servicio adecuado, que cumplan con los objetivos de la entidad, esto se 

ve muchas veces en la falta de ejecución de los presupuestos asignados a cada 

entidad del estado de manera oportuna, posturas que afectan en buen 

funcionamiento de las compañías, en especial al municipio. 

Vargas (2021) en su investigación “calidad de servicio en la satisfacción del 

usuario en el centro de salud chacra colorado”, cuyo objetivo fue “determinar la 

incidencia de la calidad de servicio en la satisfacción del usuario”, donde concluye: 

que brindar servicios de calidad, es fundamental en la satisfacción y bienestar del 

usuario, considerado también un pilar fundamental para alcanzar una atención 

general en la salud, extraordinario desafío para todos los estados en sistema de 

salud; en ese contexto todos los gobiernos de los estados buscan satisfacer y cubrir 

con las demandas que la población, en este marco es muy necesario e importante 

la dirección adecuada del recurso humano como base para la modernización y 

complacencia de los clientes en los servicios prestados por la entidad. 
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          Salazar (2020), en la tesis, “gestión del talento humano y calidad de servicio 

en la municipalidad distrital de chimban”, cuyo objetivo “fue determinar la relación 

que existe entre la gestión de talento humano y la calidad de servicio en la 

municipalidad distrital de chimban”, donde concluye: se halla una coherencia entre 

la gestión de talento humano y calidad de servicio, las deficiencias de las entidades 

es por falta de un adecuado proceso de reclutamiento, capacitación que permita 

fortalecer capacidades, profesionales que no son idóneos para el puesto que 

ocupen afectando  el buen desarrollo de la entidad, condiciones de servicios 

adecuados; en este ámbito cabe precisar que la municipalidad provincial de Bagua 

no es ajena a estas deficiencias, que las diferentes entidades del estado tienen en 

cuanto al buen funcionamiento de la institución, en este ambiente competitivo, lo 

usuarios buscan satisfacción en los servicios que adquieran, es por ello el estudio 

que se realiza referente la dirección de los recursos humanos para el adecuado 

destino de la entidad y el desarrollo del mismo; así poder dar un servicio de calidad 

y cambiar esta imagen de una entidad o estado deficiente que actualmente se tiene 

en los diversos rubros que representan al estado, como es el caso de esta 

municipalidad que es un gobierno local prestadores de servicios a la población en 

representación del estado. 

           Ballena (2021), en la investigación, “gestión del talento humano y 

satisfacción laboral en la municipalidad de San José, Lambayeque”, cuyo objetivo 

fue “determinar el nivel de relación que existe entre la gestión del talento humano y 

satisfacción laboral”, Lambayeque; don de concluye: la diligencia del capital 

humano está en un nivel intermedio, debido a la falta de programas y políticas 

apropiados para selección, retención y desarrollo del empleado, así como  un plan 

para mejorar las condiciones laborales, ello debido al 60% de los encuestados 

confiere a la satisfacción laboral en nivel medio, el desinterés de la entidad por 

mejorar la remuneración, la falta de consideración en la toma de decisiones y 

ayudar en la formación profesional para mejorar las capacidades y habilidades del 

personal con la finalidad de brindar servicios adecuados para satisfacer las 

necesidades de la ciudadanía. 

           Saldaña (2019), en la tesis, “gestión del talento humano y calidad del servicio 

en la municipalidad de nueva Arica, Chiclayo”, cuyo objetivo fue “Determinar el nivel 
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de relación que existe entre la gestión del talento humano y la calidad del servicio”, 

donde se concluye: la gerencia del talento humano en la entidad necesita ser 

fortalecida, debido a los resultados obtenidos del estudio realizado se aprecia un 

nivel bajo, ya que la percepción del 71.15% así lo indica, ello influye en la calidad 

de servicio, el 50 % desaprueba la calidad y 61.4 % cree que no existe empatía; en 

contexto la entidades estatales tiene diversas falencias en la gestión del talento 

humano, los factores son diversos, por ende se requiere implementar estrategias 

de mejoras para una adecuada atención al cliente permitiendo el desarrollo y el 

éxito de la entidad. 

          Del sustento de la investigación se tomó el aporte de los enfoques de la 

gestión pública, neutralidad, merito, gerencial, estratégico y servicio, el cual están 

relacionados a la gestión del talento humano en la entidad del estado, que están 

orientadas a brindar mayor efectividad, racionalidad y servicio en la gestión de 

personas en el sector estatal, que están relacionados a sistema de recursos 

humanos y  gestión por resultados para la descripción de las acciones se 

establecen categorías como el reclutamiento, capacitación y evaluación del 

personal (Sanabria Pulido, 2015); el enfoque de neutralidad es el deber del servidor 

público en la actuación de imparcialidad política, económica o de otra índole 

mostrando una independencia a vínculos con personas, partidos políticos; merito 

son las consideraciones de las experiencias, formación del profesional, habilidades 

para cubrir un puesto de trabajo sin patrocinio político y el nepotismo; gerencial 

referida a la dirección de las personal en un entidad, con la finalidad de mejorar la 

gestión en el corto y largo plazo; estratégico son las necesidades que se establecen 

para un proceso de acompañamiento al trabajador, retribución y políticas de 

retención permitiendo a la organización lograr el propósito; servicio es la gestión 

enfocada en la máxima producción del valor para los ciudadanos, en este contexto 

ya no hablamos de clientes si no de la población en general por tanto se busca la 

efectividad, eficacia y eficiencia en el desempeño; con el único fin de mejorar las 

condiciones de vida del ciudadano (Sanabrea, 2015); donde cada una de lo 

mencionado debe estar bajo los principios de legalidad, servicio al ciudadano, 

inclusión y equidad, participación y transparencia, organización-integración- 

cooperación función principal de los entes del estado es brindar servicio a la 

ciudadana. 
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           Así mismo, la investigación está relacionado con el sistema de recursos 

humanos, que está comprendida por normas, principios, recursos, métodos , 

procedimientos y técnicas que sirven de utilidad para las entidades del estado 

peruano; relacionándose con los subsistemas gestión del empleo quien se encarga 

de las políticas y prácticas del empleado desde la incorporación hasta el desvinculo 

laboral con la organización; planificación de políticas de recursos humanos quien 

se encarga de la organización de gestión interna del capital humano en la institución 

permitiendo cumplir con los objetivos estratégicos, definir políticas, directivas y 

lineamientos de la entidad ;gestión del rendimiento este subsistema se encarga de 

identificar los aportes de los empleados del estado para el cumplimiento de metas 

institucionales, evidenciando el requerimiento de los servidores para cada puesto 

de trabajo y el mejoramiento en el desempeño laboral; gestión del desarrollo y la 

capacitación este subsistema se encarga de las políticas de progresión en la 

carrera publica y el desarrollo de capacidades que promueve el aprendizaje 

individual, colectivos de los servidores públicos para fortalecer y desarrollar en el 

ámbito profesional, personal y social del colaborador. Los sistemas y subsistemas 

están amparados mediante la Ley N° 30057- ley del servicio civil publicado el 4 de 

julio del 2013; Decreto Supremo Nº 0040-2014-PCM – que Aprueban Reglamento 

General de la Ley Nº 30057 - Ley del Servicio Civil (2014), Presidencia del Consejo 

de ministros; Resolución Presidencial Ejecutiva Nº 097 – 2015 – SERVIR – PE 

(2015), Autoridad Nacional del Servicio Civil; Directiva Nº 002-2014-

SERVIR/GDSRH – Normas para la Gestión del Sistema Administrativo de Gestión 

de Recursos Humanos en las Entidades Públicas (2014), Autoridad Nacional del 

Servicio Civil; cuyos entes rectores del sistema de recursos humanos es el SERVIR 

y la presidencia de conceso de ministros. 

           Respecto a la calidad de servicio se sustenta con el enfoque evaluación que 

verifica las expectativas y percepciones de los clientes según las ofertas brindadas 

por la entidad al cliente de acuerdo al método SERQUAL que se utilizó (Nishizawa, 

2014). 

            El fundamento teórico de la investigación permitió realizar una mejor 

explicación como aporte que ayuda a la delineación de los mecanismos referentes 

a la gestión del talento humano, dimensiones de reclutamiento, evaluación y 
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capacitación; calidad de servicio con sus respectivas dimensiones elementos 

tangibles, fiabilidad y empatía. 

          Alvarez & Santos (2008), la gestión, conocido como administración es el 

proceso mediante el cual el grupo administrador deciden los hechos a realizar 

(planificación), según metas determinadas por la entidad, sugerencias novedosas 

de acciones, poner en marcha cambios de jefaturas, pautas de cómo se 

desarrollará para alcanzar los resultados.  

          Chiavinato (2008) define a la gestión del talento Humano, como 

administradores del capital humano quien se ocupan de proporcionar asesorías 

para sumar personas responsables de mejorar la estrategia, el futuro del grupo. 

Detenga este valioso agente y conversión a las habilidades y los empleados de la 

tecnología lo ayudan a administrar los gerentes. En este contexto, los empleados 

son considerados colegas formales para decidir y lograr sus objetivos y resultados; 

igualmente, la gestión del talento humano comprende el reclutamiento, 

capacitación y evaluación del individuo, para el correcto desenvolvimiento en el 

puesto de trabajo, esta área se encarga de la formación de los trabajadores 

fortaleciendo el talento y habilidades el cual apoya en el éxito de la entidad. 

           Si los administradores de los recursos humanos están enfocados 

completamente, este proyecto será adecuado para la organización y mejorará el 

proceso. En este contexto la nueva administración de los recursos humanos es 

mediante, dirección de RRHH, la Administración proporciona más vida y 

trabajadores. Para el adecuado establecimiento de estrategias, metas y resultados. 

El autor recomienda que la dirección del talento humanos debe realizarse con 

iniciativa y prevención, adelantándose ante futuros inconvenientes que podrían su 

citar, en principio los objetivos de los recursos humanos dependen de lo que la 

empresa desee, para el cumplimiento de los objetivos. (Chiavinato, 2008); la 

función del departamento del talento humanos es abastecer a las compañías 

profesionales competentes que coadyuve a la producción y alcanzar los objetivos 

establecidos por los asociados; Además, se encarga de las instrucciones 

vinculados, no solo a la captación del “talento humano”, sino también de las 

enseñanza y valoración desempeño en la compañía. 
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           Según Maristany (2007), explica que talento humano es la especialidad que 

estudia las habilidades y relaciones entre personas e instituciones, analiza los 

cambios que se generen en este campo y la sociedad, se precisa la existencia de 

mecanismos de medidas esenciales para la gestión del talento humano 

(chiavenato, 2015), selección o reclutamiento, capacitación y evaluación del 

personal, es propio detallarlo a continuación:  

           Selección o reclutamiento de personal, esta dimensión es impórtate en la 

captación de persona para desempeñar en las actividades o responsabilidades 

brindados dentro de una organización, dado que se realiza un filtro idóneo para 

cubrir el puesto de trabajo, de esta manera las entidades cuentan con el personal 

competente para cumplir con los metas planteados (Chiavenato, 2020); 

capacitación del personal, es el proceso de educar a las personas para el 

desarrollo, fortalecimiento de habilidades, aptitudes y técnicas referentes a las 

actividades que desarrollara; es un plan para enseñar a las personas a continuar y 

alentar la acción, estudiar el proceso de instalación de actividades de calidad para 

los usuarios; evaluación del personal, apreciación del desempeño del empleado 

mediante las actitudes y actividades desarrollados por cada trabajador, mediante 

ello se determina el cumplimiento de las funciones asignadas a cada empleado, 

para el logro de las mestas empleadas por los asociados; así tener resultados 

óptimos  para la expansión de la organización, este proceso contribuye en la 

identificación de las deficiencias existentes en los empleados frente a la entidad 

para fortalecer y mejorar cada una de las fallas encontradas (Chiavenato, 2020). 

            Por consiguiente; la evaluación del personal es un proceso para identificar 

fallas en el desenvolvimiento del trabajador en sus funciones, las cuales pueden 

ser por diferentes factores como de incentivo a la motivación, inexistencias de 

entrenamiento para la formación de actitudes, valores entre otros, mediante ello se 

presentan estrategias para dar solución al problema hallado. (Luna, 2017); para el 

cumplimiento de las funciones del personal se considera valioso la evaluación del 

personal, según (Chiavinato, 2008), establece a la “evaluación del desempeño” 

como una estimación sistemática del desenvolvimiento de un empleado dentro del 

puesto o cargo en que se desarrolla, así como aptitud que muestra. Las 
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evaluaciones se desempeñan como recurso para apreciar positiva o 

negativamente, los atributos de la persona dentro de su cargo. 

           La calidad de servicio expone técnicas adaptados a producir resultados 

óptimos, la apreciación del cliente frente a los servicios solicitados, por ende, el 

empleado que oferta el servicio tiene la obligatoriedad de conocer el proceso de 

idóneo con la finalidad de cubrir las necesidades del consumidor satisfactoriamente 

(Parasuraman, et al, 2004), se entiende como procedimiento de evaluación de la 

impresión frente a las expectativas de un servicio, para este estudio existe dos 

proporciones principales el SERVPERF y el SERVQUAL, implemento que 

contienen idénticas dimensiones (López, 2016) 

           La calidad del servicio brindado por las entidades del estado exige un plan 

alineado continuo para el fortalecimiento en la actuación de la gestión de una 

compañía, las cuales se adecuen a las demandas establecidos por la ciudadanía, 

para determinar las contrariedades y dar soluciones para que el servicio prestado 

sea adecuado en la atención al usuario (Cacermeiro et al, 2019), considerado como 

factor impredecibles que se ofrece al cliente, debido a que la entidad del estado 

tenga una administración adecuada favorece de manera positivo en la satisfacción 

del usuario, por consiguiente la calidad del servicio necesita que los servidores del 

estado realicen uso adecuado de los recursos para cubrir las necesidades del 

ciudadano de manera eficiente, eficaz y oportunamente (Devoto, 2016), en las 

instituciones del estado la calidad de servicio es una obligación impuesta por el 

estado peruano pues la finalidad de las entidades estatales es proponer estrategias 

de mejora para que la población tenga una mejor calidad debida siendo fiable, 

transparente y participativo (Perez, 2016); que expresan su evaluación de acorde 

a la medición, expectativas del consumidor y mejoras de las intervenciones internas 

frente a las percepciones (Claude, et al, 2019); las expectativas de los 

consumidores no son estáticos, por ende, la importancia de mantener un contacto 

con la población adecuado; así difundir una expectativa favorable para la 

organización (Pikturnaitė, 2018). Así mismo en la administración pública la calidad 

en un factor para satisfacer las necesidades de los ciudadanos mediante el uso 

adecuado de los recursos del estado (Lavhelani, 2017).  
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           Brindar un servicio de calidad es determinar las necesidades urgentes que 

los ciudadanos requieren, atender conforme a las prioridades que cada una de las 

necesidades tengan mediante alternativas de soluciones oportunas y en conjunta 

(Sorum, 2019), realizar atención de calidad al ciudadano conlleva realzarlas de 

acuerdo a los márgenes de calidad estandarizados, propiciando un impacto positivo 

en el servicio brindado a la población (Asma & Majeed, 2019). Donde el estudio de 

la calidad de servicio se compone cinco criterios principales de las cuales en la 

investigación se consideran 3 de ellas, las cuales se detallan a continuación: 

           Fiabilidad; se describe las ofertas promocionadas hacia los consumidores, 

cuya meta es no truncar las esperanzas generadas en el pueblo, ofertando un 

servicio adecuado considerando las directrices correctas como el tiempo de espera, 

confianza y la orientación inquietudes; empatía condición de las capacidades de 

ponerse en lugar del cliente para una atención de excelencia; mediante esta 

dimensión busca generar una satisfacción al ciudadano en los procesos donde 

intervine la cortesía, la amabilidad y buen trato, atención a inquietudes; elementos 

tangibles, es la percepción de los aspectos físicos de la entidad, donde prevalece 

la infraestructura, las instalaciones físicas, visibilidad de anuncios y los ambientes 

adecuados de la entidad para brindar un servicio adecuado. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo: investigación correlacional aplicada en modalidad propositiva 

Diseño: descriptivo simple con propuesta, su esquema es el siguiente: 

     X 

M: muestra de estudio; X: variable 1; Y: variable 2; r: relación entre las dos 

variables; P: propuesta  

3.2. Variable y operacionalización 

Variable (X): gestión del talento humano.  

Variable (Y): calidad de servicio. 

La operacionalización de la gestión del talento humano y calidad de servicio 

se aprecia en el anexo 5. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población: está configurada por 129 servidores de la municipalidad 

provincial de Bagua y 65 usuarios de la misma, cuyas características son personal 

nombrado, personal contratado con más de 2 años de servicio, usuarios de la 

entidad mayores de edad que residen en la ciudad de Bagua. 

Muestra: estuvo conformado por 66 de los asalariados de la municipalidad 

provincial de Bagua. Se trabajo con la totalidad de usuarios. 

Muestreo: no probabilístico 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica utilizada para el desarrollo de la investigación fue la encuesta y el 

instrumento cuestionarios uno para gestión del talento humano y otra para la 

M                 r       …P 

    

                    Y

Dónde: 
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calidad de servicio; las cuales están conformados por 26 y 20 ítems 

respectivamente.  

La validez del instrumento se realizó mediante el juicio de expertos y la 

confiablidad se determinó mediante el alfa de Cronbach arrojando un resultado de 

0.89 para gestión del talento humano y 0,86 para la calidad de servicio. Se utilizó 

para la lectura de los resultados la prueba no paramétrica, debido que no hubo una 

distribución normal con el coeficiente de Rho Spearman como se aprecia en el 

anexo 3.  

3.5. Procedimientos 

La investigación tiene su base de estudio realizado en la municipalidad 

provincial de Bagua, donde se investigó sobre la gestión del talento humano y 

calidad de servicio, el proceso de recolección de datos se dio mediante una serie 

de pasos: 1.-  se realizó la preparación de los instrumentos de recopilación de datos, 

las cuales están enfocados en el sondeo de las variables de la investigación que 

están planteadas mediante 26 y 20 ítems por cada variable, las que se realizó en 

función de los indicadores de cada dimensión; 2.- posteriormente se realizó la 

validación de los mecanismos de recopilación de datos por medio de los juicios de 

expertos cada instrumento; 3.- se obtuvo el consentimiento informado; 4.- recojo de 

información se realiza el procesamiento de los datos obtenidos para la fase de 

resultado del presente estudio mediante el SPS V.26. 

3.6. Método de análisis de datos 

Para el procesamiento los datos recabados se utilizó el software estadístico 

del SPS V.26, permitiendo la elaboración de tablas y figuras. 

3.7. Aspectos éticos 

Se solicito el consentimiento informado y se actuó en estricta 

Confidencialidad salvaguardando a los participantes, contribuyendo desde este 

estudio al aporte de la gestión y ciencia. 
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IV. RESULTADOS 

En el presente apartado se presenta los resultados obtenidos, después de 

aplicar el instrumentos de investigación a las unidades de estudio para conocer el 

diagnostico de las variables. Los resultados se presentan de acuerdo a los objetivos 

planteados por la investigadora. 

4.1. Resultados de la gestión del talento humano en la Municipalidad 

Provincial de Bagua. 

Figura 1 

Resultados de Gestión del talento Humano. 

 

Fuente: base de datos SPS V.26 

En la figura 1, se observa una tendencia deficiente (64 % equivalente a 42 

trabajadores), caracterizado por el inadecuado proceso de reclutamiento de parte 

de los servidores encargados de realizar dicho proceso, carencia de capacitación 

permanente y continua  que permita fortalecer capacidades del empleado y 

asegurar una evaluación pertinente del desempeño del personal; incumplimiento 

de funciones asignadas al servidor establecidas por la organización; gestión 

inadecuada de los servidores públicos en favor de la ciudadanía; deficiencias que 

tiene la municipalidad en la gestión del talento humano, que requiere una 

intervención con estrategias que permita realizar un proceso de reclutamiento del 

personal cumpliendo los estándares establecidos. Contrariamente el 36 %, 

considera que la gestión del talento humano es buena. 
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Figura 2 

Resultados en la dimensión reclutamiento. 

  

Fuente: base de datos SPS V.26 

 

En la figura 2, se observa una tendencia deficiente (96% equivalente a 63 

trabajadores), evidenciando un indebido proceso de reclutamiento por la comisión 

a cargo, sin considerar competencias establecidas por el puesto de trabajo a cubrir, 

incumplimiento del perfil demandado y falta de experiencia laboral del profesional 

que permita cumplir sus funciones; con estas deficiencias se caracteriza la 

politización de los puestos de trabajo en la municipalidad, el mayor factor del 

inadecuado proceso de reclutamiento, el personal es base fundamental para el 

funcionamiento de una organización y el desarrollo del mismo; requiere una 

intervención inmediata en este proceso cumpliendo con los estándares 

establecidos para la contratación del personal por el reglamentos del SERVIR que 

este acorde al puesto de trabajo a cubrir. Contrariamente el 4 % considera que se 

desarrolla un adecuado proceso de reclutamiento. 
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Figura 3 

Resultado en la dimensión capacitación. 

 

Fuente: Base de datos SPS V.26 

 
En la figura 3, se presenta elementos con tendencia deficiente (59 % 

equivalente 39 trabajadores), caracterizado por la carencia de capacitaciones 

permanentes y continuas que permita fortalecer, perfeccionar capacidades y 

habilidades en al ámbito profesional, social, personal; que contribuya en el 

cumplimento de las funciones del personal, en la municipalidades las 

capacitaciones no son consideradas importantes para la formación de profesional, 

por una alta rotación del personal, falta de recursos para realizar capacitaciones, 

inadecuada gestión para realizar convenios de capacitaciones, entre otros. Las 

capacitaciones son muy importantes en la formación del personal para mejorar las 

habilidades, actitudes y el crecimiento personal, así establecer un profesional 

competente que aporte al cumplimiento de metas. Contrariamente 41 % considera 

que las capacitaciones son buenas, se realiza muy pocas veces, solo para el 

personal más allegados a los directivos de la organización. 
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Figura 4 

Resultado en la dimensión evaluación. 

 

Fuente: Base de datos SPS V.26 

 
En la figura 4, se muestran una tendencia deficiente en la evaluación del 

personal en el desempeño laboral (60.5% equivalente a 40 trabajadores), debido al 

escases de supervisión, monitoreo y acompañamiento continuo al personal por 

parte de los directivos de cada gerencia de la municipalidad, para verificar el 

cumplimiento de funciones, por la falta de conocimiento en la gestión administrativa 

de desempeño laboral, este proceso de evaluación es importante porque 

identificamos carencias para establecer capacitaciones que contribuyan al 

mejoramiento, identificar áreas de oportunidades para fortalecer, así tener una 

institución exitosa, con un alto desempeño laboral, profesional competentes base 

fundamental para la obtención de resultados positivos. Contrariamente el 30.5 % 

considera que se realiza el proceso de evaluación en la entidad. 
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4.2. Resultado de la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de 

Bagua. 

Figura 5 

Resultado de la calidad de servicio. 

 

Fuente: Base de datos SPS V.26 

 

En la figura 5, se evidencia una tendencia deficiente en la calidad de servicio 

(65% equivalente a 42 usuarios), esto por la falta de empatía y fiabilidad de parte 

del personal, inexistencia de un trato cortes, falta de atención a inquietudes 

oportunas, largo tiempo de espera, falta de orientación para la realización de 

trámites; estas deficiencias propician una insatisfacción en la atención que se da a 

los clientes de la entidad. Como prestadoras de servicios a la ciudadanía debe 

primar la empatía, fiabilidad en la atención que se brinda a un cliente para satisfacer 

sus demandas. Contrariamente el 35% considera que se brinda una buena calidad 

de servicio. 
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Figura 6 

Resultado de la dimensión elementos tangibles. 

 

Fuente: Base de datos SPS V.26 

 
En la figura 6, se contempla en los elementos tangibles una tendencia buena 

(80% equivalente a 52 usuarios), por la infraestructura nueva y moderna que cuenta 

la entidad, así mismo cuenta con equipos tecnológicos adecuados para brindar un 

servicio adecuado a los usuarios, por ende los elementos tangibles no es un factor 

que cause la deficiencia en la calidad de servicio, el problema es el personal que 

laboran en la municipalidad que desconocen la administración pública, quienes 

están a servicio de la población. 
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Figura 7 

Resultado de la dimensión empatía. 

 

 

Fuente: Base de datos SPS V.26 

 
En la figura 7, se observa una tendencia deficiente (100% equivalente a 65 

usuarios), esto por la carencia de cortesía, amabilidad, buen trato, atención a 

inquietudes por el personal de la entidad frente a las atenciones que se brinda a los 

usuarios; el empleo de estos indicadores en el personal de la entidad es 

indispensable, para brindar un servicio idóneo frente a las necesidades del 

ciudadano. Por ello en esta dimensión requiere una intervención inmediata para 

fortalecer las deficiencias existentes mediante capacitación, así realizar un 

seguimiento, monitoreo para ver la productividad del personal y el buen trato hacia 

los clientes. 
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Figura 8 

Resultado de la dimensión fiabilidad. 

 

Fuente: Base de datos SPS V.26 

 
En la figura 8, se observa una tendencia deficiente (92% equivalente a 60 

usuarios), que se conceptúa por la falta de orientación al usuario por parte del 

personal de la entidad, tiempo de espero muy largos para el desarrollo de tramites 

en la entidad, inexistencia de confianza entre el personal y usuario que provoca 

inadecuada atención al usuario; en esta dimensión se requiere una intervención 

inmediata mediante estrategias para fortalecer y mejorar las deficiencias existentes. 
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4.3. Análisis de brechas en la gestión del talento humano y calidad de servicio 

en la municipalidad provincial de Bagua.  

Tabla 1 

Brechas de la Gestión del Talento Humano y sus dimensiones 

componentes Niveles Categorías Cantidad (-) Brecha 

Reclutamiento Aliado 

No aliado 

Buena-

excelente 

Deficiente  

3 

63 

Pendiente 

95.5%  

Capacitación Aliado 

No aliado 

Buena-

excelente 

Deficiente 

27 

39 

Pendiente 

60% 

Evaluación Aliado  

No aliado 

Bueno-

excelente 

Deficiente 

26 

40 

Pendiente 

60.6% 

Fuente: fuente figura 1-4 

La caracterización del elemento de la gestión del talento humano, identifica 

brechas generadas en el desarrollo del proceso de reclutamiento donde se percibe 

un mayor nivel cuyo porcentaje es del 95.5%, que requiere una inmediata 

intervención prioritaria; para lo cual se establece en la propuesta fortalecer el 

proceso de reclutamiento del personal, con diversas estrategias para la captación 

del personal idóneo para cada puesto de trabajo que la entidad requiera cubrir. 

Así mismo los factores que requieren intervención es la capacitación y 

evaluación el cual tiene una brecha del 65%, identificando un inadecuado proceso 

de evaluación y capacitación para el fortalecimiento de las capacitados y 

habilidades del profesional, seguida de evaluación y monitoreo; el cual es 

importante para verificar el cumplir de las funciones asignadas al personal; donde 

se requiere implementar cronogramas de capacitaciones para fortalecer el 

desarrollo personal, social y profesional, dela misma manera realizar un proceso de 

evaluación al personal el cumplimiento adecuado de sus funciones,  así coadyuvar 

al logro de  metas establecidas por la entidad. 
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Tabla 2 

Brechas de la Calidad de Servicio y sus dimensiones 

Componentes Niveles Categorías Cantidad (-) Brecha 

Elementos 

tangibles 

Aliado  Buena-excelente 65 100% 

No aliado Deficiente 0 Pendiente  

Empatía  
Aliado  Buena-excelente 0 Pendiente 

No aliado Deficiente 65 100% 

Fiabilidad  
Aliado Buena-excelente 0 Pendiente  

No aliado Deficiente 65 100% 

Fuente: figura 5-8 

 
En la calidad de servicio que brinda la municipalidad se identifican las 

brechas que requieren una intervención inmediata es la empatía y fiabilidad que 

muestran una tendencia deficiente con el porcentaje del 100%, debido a la carencia 

del buen trato del personal hacia el usuario, como la amabilidad, cortesía, confianza 

y la orientación estos aspectos son fundamentales en el empleado para poder tener 

una percepción del usuario que sean adecuadas. La mejora de estas deficiencias 

es mediante el fortalecimiento de la gestión del talento humano.  

En la dimensión elementos tangibles no existe brechas pendientes de 

intervención ya que los usuarios consideran que la infraestructura y los elementos 

tecnológicos son idóneos para una atención adecuado, es por ello que se considera 

que el problema no es la infraestructura si no del personal que laboran en la entidad 

que muchas veces desconocen sus funciones como servidores públicos, están al 

servicio del pueblo. 
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4.4. Contrastación de hipótesis 

Tabla 3 

Prueba de normalidad de las variables 

Prueba de normalidad 

 Kolmogórov-Smirnov Shapiro-Wilk 

 Estadístico gl Sig Estadístico gl Sig. 

Gestión del 

talento humano 

0,120 65 0,021 0,936 65 0,002 

Calidad de 

servicio 

0,159 65 0,00 0,956 65 0,002 

a. Corrección de significación de Lilliefors    

Fuente: Base de datos SPSS V.26 

 

Se aprecia elementos de p (Sig.)  menor a 0.5, el cual indica que los 

elementos no coinciden con el estándar de la curva de distribución. en concordancia 

para la constatación de hipótesis se usará las estadísticas de lectura el no 

paramétrico de Rho Spearman para el análisis de la correlación de la gestión del 

talento humano y calidad de servicio. 

Tabla 4 

Análisis de (ANOVA), gestión del talento humano y calidad de servicio 

 Suma de 

cuadrados 

gl Media 

cuadrática 

F Sig. 

Regresión 0,469 1 0,469 0,061 0,805 

Regresión 481,993 63 7,651   

total 482,462 64    

Fuente: Base de datos SPS V.26 

 Al 85.5% de significancia, existe suficiente evidencia estadística en la 

correlación de la gestión del talento humano y la calidad de servicio, se concluye 

que la gestión del talento humano influye muy significativamente en la calidad de 

servicio.
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Tabla 5. 

Correlación de la gestión del talento humano y calidad de servicios según dimensiones  

 
                 Rho Spearman 

Resultado de 
gestión del 
talento 
humano 

Resultado de 
reclutamiento 

Resultado 
de 
capacitación 

Resultado 
de 
evaluación 

Resultado 
de 
elementos 
tangibles 

Resultado 
de 
empatía 

Resultado 
de 
fiabilidad 

Resultado de 
gestión del talento 
humano 

Coeficiente de 
correlación 
Sig. (bilateral) 
N 

1,000 ,901 
,000 
66 

,954 
,000 
66 

,970 
,000 
66 

  
 
 

 
 

Resultado de 
calidad de servicio 

Coeficiente de 
correlación 
Sig. (bilateral) 
N 

 
 
 

 ,085 
,503 
65 

  
 
 

,495 
,000 
65 

,360 
,003 
65 

,778 
,000 
65 

Fuente: Base de datos SPS V.26 

 

 Respecto a la gestión del talento humano y calidad de servicio se observa una correlación inversa poco significativa (Rho 

Spearman= -0,045). Gestión del talento humano muestra una correlación positiva bastante significativa (Rho Spearman= 0,901), 

entre la dimensión de reclutamiento, así mismo existe correlación muy significativa entre capacitación (Rho Spearman=0.954) y 

evaluación (Rho Spearman= 0,970) respectivamente. En las dimensiones de reclutamiento existe una correlación bastante 

significativa y positivas (Rho Spearman=0,793), entre la capacitación, del mismo modo entre la evaluación (Rho Spearman=0,836); 

respecto a la capacitación tiene una correlación muy significativa entre la evaluación (Rho Spearman=0,906).  La calidad de 

servicio muestra una correlación significativa y positiva con la dimensión elementos tangibles (Rho Spearman= 0,495), y en la 

empatía (Rho Spearman= 0,360), existe una correlación poco significativo y positivo, así mismo existe una correlación bastante 

significativa y positiva con la fiabilidad (Rho Spearman=0,778), como se evidencia en el anexo 4.
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V. DISCUSIÓN 

A la municipalidad provincial de Bagua, exhortar el fortalecimiento  de los 

procedimientos enlazados a la gestión del talento humano, debido a la apreciación 

del grupo de estudio tiene una tendencia deficiente, por el indebido proceso que se 

brinda en el reclutamiento del personal, falta de capacitaciones permanentes y 

continuas, inexistencias de evaluación para la verificación del cumplimiento de 

funciones encomendadas; estas deficiencias se constata con (Saldaña Fuentes, 

2019), concluye, que la gestión del talento humano requiere ser fortalecida puesto 

que en la vocación del estudio se obtuvo un nivel bajo con 71%, considera que el 

proceso de reclutamiento es inadecuado; el 63%  manifiesta que la entidad no 

ayuda en la formación del personal;59,62% considera que no existe condiciones 

laborales adecuadas. 

De acuerdo a (Gonzales y molina, 2016), una gestión idónea del talento 

humano resulta importante, que los saberes se administren adecuadamente, con 

profesionales sólidamente formados, dado que solo con el desarrollo del talento 

humano se segura que las instituciones cuenten con servidores públicos 

competentes, idóneos para el puesto a cubrir; así mismo (López et al. 2017), quien 

realizó una indagación que tuvo como finalidad analizar la gestión del talento 

humano en cuba concluyo que la apreciación es factible en la gestión del talento 

humano pero subsisten reservas de  mejoras insoslayables. 

Al respecto cabe precisar que las entidades peruanas, se enfrentan a un 

escenario cambiante, dinámico competitivo e incierto, en el contexto globalizado 

que se vive se requiere la evolución en materias laborales, considerando al  

trabajador como un medio importante para la expansión de la organización mas no 

como maquinas trabajadoras, (Armas et al. 2017), en términos de experiencias de 

la gestión del talento humano, en tiempos de pandemias ha perjudicado y limitado 

seriamente el desempeño laboral interrumpiendo sin planificación sus actividades, 

siendo un gran parte que lo ha perdido todo sin precedente, esta condición puede 

perdurar por mucho tiempo.( Marquina & Jaramillo, 2020). 

Este análisis se refuerza con ( Montoya & boyero, 2016), en la investigación 

desarrollado  resaltan los aspectos trascendentales que gira alrededor del valor 

agregado que representa el talento humano en las organización, en Argentina; 
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argumentan en contexto a planeamiento, participación, calidad y trabajo 

cooperativo del empleado como elementos esenciales para el éxito de una entidad, 

concluyendo que el futuro de las entidades depende de la intervención del capital 

humano idóneo y comprometido; donde( Gonzales 2017), propone un modelo de 

gestión del talento humano con miras al mejoramiento  la gestión del conocimiento, 

concluye que en la actualidad el nivel de gestión del personal en el manejo de la 

gestión del conocimiento se evidencia en términos medios, ameritando  realizar 

acciones en la búsqueda de su fortalecimiento que repercuta en beneficio de la 

institución.  

Referente al segundo objetivo específico de la calidad de servicio; según los 

resultados obtenidos se requiere una intervención inmediata en la calidad de 

servicio debido a un nivel deficiente  que representa el 65%, el cual se deprende 

por la fiabilidad que tiene una tendencia deficiente representada por el 92% del 

usuario considera que el personal no lo practica,  ya que no existe una adecuada 

orientación al usuarios en los tramites que desee realizar,  el tempo de espera son 

muy largos,  inexistencia de confianza entre el personal y el usuario; provocando 

una insatisfacción al usuario frente a los servicios recibidos; inexistencia de empatía 

debido a la carencia de cortesía, amabilidad, buen trato, atención adecuada a la 

inquietud que tengan los usuarios, el cual representa el 100% de los usuarios 

encuestados quienes manifiestan estas deficiencias; en este contexto, las 

organizaciones requieren comprender  que la calidad es muy importante para la 

entidad, puesto que construye  un instrumento y una cualidad inherente en la 

satisfacción del cliente ( Castellanos & Baca, 2014). 

Coincidiendo con (Obregón y Quijada, 2019), quienes formularon una 

propuesta de mejora del servicio de atención al usuario, que concluyeron, el servicio 

de calidad debe primar en los usuarios, mediante una atención eficaz, eficiente y 

oportuno. 

La calidad de servicio surge como un elemento importante para el ser 

humano, el cual debe ser desarrollada en armonía las insuficiencias y 

eventualidades que surjan ( Cerna, 2017); traduciendo en los requerimientos  de 

los clientes particularistas valorables para brindar satisfacción al usuario ( Alcaraz 

& Martines, 2012), en concordancias con (Álvarez & Rivera, 2019), quienes 
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desarrollaron una investigación de la calidad de servicio y su relación con la 

satisfacción de los clientes, quienes concluyeron: que actualmente se implementan 

mecanismos para tenar clientes satisfechos, contribuyendo a diferenciarse de las 

competencias, así la calidad se convierte en una fase de la actividad que con el 

pasar del tiempo va mejorando para fidelizar al cliente mediante la cobertura de sus 

expectativas. 

Saldaña (2019), afirma que el grado funcional de la calidad en los servicios 

que brindan en el municipio de nueva Arica , se percibió un efecto limitado ,los 

indicadores muestran que se debe centrar esfuerzos en ofrecer respuesta 

inmediata así como el trato directo e interacción con el usuario, debido a la data 

obtenida del 50% en desaprobación y un alto margen del 61,54% que consideran 

la no existencia de empatía en el trato hacia el usuario y su petición de ayuda, 

debido a estas circunstancias y datos analizados se deberá trabajar en la 

interacción entre trabajador y usuario, infundir la empatía así como el buen servicio 

de calidad. 

Por lo tanto (Mazumoto, 2019), manifiesta que la calidad es la satisfacción 

del usuario, cumpliendo las expectativas percibidas y la atención recibida; quien 

propuso un modelo de medición de la calidad de servicio apoyado con el método 

SERQUAL, que concluye que con la aplicación de estrategias de mejoras en las 

deficiencias se mantiene al cliente satisfecho así contribuyendo el desarrollo y éxito 

de la organización. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

31 
 

VI. CONCLUSIONES 

1. En la municipalidad provincial de Bagua se identifica una gestión del talento 

humano deficiente por el indebido proceso de reclutamiento, sin considerar 

competencias profesionales, perfil profesional y experiencia; por carencia de 

capacitación al personal, falta de evaluación, supervisión, monitoreo y 

productividad del personal; requiriendo intervención con estrategias que 

permita mejorar y fortalecer los procesos de reclutamiento, evaluación y 

capacitación.  

 

2. La calidad de servicio en la municipalidad provincial de Bagua es deficiente 

debido a la carencia de cortesía, amabilidad, buen trato y atención a 

inquietudes; la inexistencia de la fiabilidad debido a largos tiempos de espera 

para tramitar algún documento o recepción del servicio, falta de confianza e 

inexistencia de orientación al usuario adecuado; el cual requiere una 

intervención mediante estrategias para mejorar y fortalecer capacidades del 

personal así brindar un servicio eficiente, eficaz y oportuna. 

 

3. En la municipalidad provincial de Bagua, se determinó la existencia de 

relación entre la gestión del talento humano y calidad de servicio por la 

correlación que es significativa y positiva, por ello se propone estrategias de 

mojará en las brechas halladas con deficiencias en el proceso de 

reclutamiento, capacitación, evaluación, empatía, y fiabilidad con ello 

mejorar la atención al usuario.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

32 
 

VII. RECOMENDACIONES 

A la municipalidad provincial de Bagua optimizar el proceso de la gestión del 

talento humano, respetando los estándares para cubrir cada puesto de trabajo, así 

mismo establecer un plan de capacitación para mejorar las aptitudes e idoneidad 

de los trabajadores, realizar un proceso de monitoreo y supervisión para acreditar 

el cumplimiento de las funciones de cada servidor público, que permita tener 

profesionales competentes y calificados en la entidad. 

Realizar capacitaciones permanentes, continuas al personal de la 

municipalidad para fortalecer las aptitudes de empatía y fiabilidad para la adecuada 

atención al usuario y mejorar la calidad de servicio. 

Exhortar a la municipalidad provincial de Bagua considerar los aportes del 

presente trabajo para mejorar la deficiencia existente en la gestión del talento 

humano, existe una correlación positiva en la calidad de servicio; la mejora de la 

gestión del talento humano contribuye en brindar servicios de calidad eficientes, 

eficaces y oportunas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  



 

33 
 

VIII. PROPUESTA 

La propuesta se basa en planteamiento de estrategias que permita mejorar 

las brechas halladas en el proceso de reclutamiento, capacitación, evaluación, 

empatía y fiabilidad. 

Justificación 

En la actualidad las entidades públicas modernas consideran que el recurso 

fundamental es la persona, comprometida con la entidad para el desarrollo de las 

actividades, siendo fundamental el talento humano en una organización como 

incidente directo en el valor público, el Perú se encuentra en medio de un proceso 

de modernización que muchas veces las autoridades no consideran que el talento 

humano es fundamental para una adecuada gestión municipal, por ello en la 

investigación se plantea estrategias para mejorar estas deficiencias así fortalecer y 

convertir a las instituciones eficaces, eficientes, para ello la propuesta es necesaria 

e importante para mejorar la gestión del talento humano y calidad de servicio, 

debido al nivel deficiente que se tiene frente a la satisfacción del usuario por los 

servicios brindados por parte de la municipalidad de Bagua. 

IV. Alcance 

Municipalidad provincial de Bagua 

VI. Objetivos  

Plantear estrategias que permitan mejorar las brechas del reclutamiento, 

capacitación, evaluación, empatía y fiabilidad. 

VII. Beneficio: 

Perfecciona en la gestión del talento humano los procesos de 

reclutamiento, evaluación capacitación, para la realización de mayor valor y 

producción en la entidad. 

Establecer métodos y planes idóneos que permita a la entidad enfocar la 

gestión en una dirección correcta con resultados tangibles. 

La capacitaciones continuas y permanente, motiva al personal en mejorar 

el rendimiento laboral, siendo eficaz, eficiente en las actividades diarias. 
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Incrementa la percepción de satisfacción del usuario, permitiendo fidelizar 

al cliente, así obtener mayores oportunidades de crecimiento y cumplimiento de 

metas. 

Tabla 5 

Acciones en la gestión del talento humano y calidad de servicio 

Gestión del talento humano  

          
 
 
 
 Reclutamiento 

Convocatoria de personal transparentes y masivas 
por diferentes medios de comunicación.  
Mejorar el incentivo salarial del personal. 
Ordenamiento de legajos de los empleados. 
Implementación de sistema de control del personal. 
Establecer convenios con instituciones para poder 
tener profesionales competentes. 

 

Capacitación  

Determinación de objetivos de la entidad. 
Identificación de problemas. 
Efectuar políticas de capacitación integral continua 
para el personal que abarque el proceso de 
inducción, entrenamiento y fortalecimiento de 
conocimientos para el cumplimiento de funciones 
encomendadas para mejorar en el ámbito personal, 
profesional y social del empleado. 

 
 
 

Evaluación 

Innovar y brindar seguimiento permanente, a la 
gestión del talento humano y calidad de servicio, 
realizar socializaciones basada en la ética 
profesional. 
Realizar indagaciones que permitan conocer las 
necesidades específicas de los empleados para 
fortalecerlas. 
Disponer medidas que coadyuven al cumplimiento 
de las estrategias establecidas. 

Calidad de servicio 

Elementos 
tangibles 

Realizar diseños de propaganda de la municipalidad 
con modelos concretos, sencillos y visualmente 
sugestivos y expresivos. 

 
 

Empatía 
 

Adecuar la comunicación de la institución frente a los 
servicios que ofrece a los usuarios. 
Implantar plan de capacitación para todo el personal 
que tenga el contacto directo con los consumidores 
para que manejen apropiados protocolos de 
atención, solución de quejas; con empatía y 
fiabilidad. 

 

Fiabilidad 
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de consistencia 

Formulación del 
problema 

Objetivo Hipótesis  Tipo de 
investigación 

Diseño de la 
investigación 

Técnica e 
instrumentos 

Escala de 
medida 

 

Problema 
general: 

¿Cuál es la 
relación que 
existe entre la 
gestión del 
talento humano y 
calidad de 
servicio en la 
municipalidad 
provincial de 
Bagua? 

 

Objetivo general:  

Determinar la relación 
entre gestión del talento 
humano y calidad de 
servició en la 
municipalidad provincial 
de Bagua. 

Objetivo específico: 

Identificar la gestión de 
recursos humanos 
asociado al reclutamiento, 
capacitación y evaluación  

Evaluar la calidad de 
servicio asociado a 
elementos tangibles, 
empatía y fiabilidad 

Correlacionar la gestión 
del talento humano y 
calidad de servicio.  

 

Existe una 
correlación 
positiva entre la 
gestión del 
talento humano 
y calidad de 
servicio en la 
municipalidad 
provincial de 
Bagua. 

 

 

Aplicada 
explicativa en 
modalidad 
propositiva 

 

 

Descriptiva 
causal simple 
con propuesta 

 

 

                x 

M 

              y 

Técnica: 

La técnica de 
medición será 
la encuesta 

 

Instrumento: 

El instrumento 
a utilizar para 
la 
investigación 
será el 
cuestionario 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ordinal 
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Anexo 2: Instrumento de recolección de datos 

Gestión del talento humano 

Cuestionario para trabajadores 

Objetivo: Recolectar información de la gestión del talento humano en la 

municipalidad provincial de Bagua. 

instrucciones: marque con una ( x ) la respuesta que más se ajuste a los ítems 

considerando lo siguiente 

1.- Muy poco 2.- Poco 3.- Regular  4.- Aceptable 5.- Muy aceptable 

 

Ítems valoración 

1 2 3 4 5 

Reclutamiento      

1. El personal que labora en la entidad posee las 

competencias que el puesto de trabajo exige  

     

2. La selección del personal obedece a las necesidades y 

demandas del puesto de trabajo.  

     

3. Es evidente que la selección del personal prioriza las 

competencias y el perfil profesional del postulante.  

     

4. El perfil profesional es un requisito indispensable en la 

selección del personal. 

     

5. La selección del personal evalúa prioritariamente el 

perfil profesional del aspirante. 

     

6. El perfil profesional del postulante es respaldado por la 

experiencia que posee. 

     

7. La experiencia del postulante es valorada técnicamente 

en los procesos de selección. 

     

8. La experiencia del profesional en los procesos de 

selección garantiza un buen desempeño laboral.  

     

Capacitación      

9. La entidad realiza con frecuencia eventos de 

capacitación para que las personas identifiquen sus 

habilidades personales.  

     

10. Las capacitaciones realizadas por la institución mejoran 

las aptitudes personales de los trabajadores.  

     



 

42 
 

11. La capacitación a nivel personal del trabajador mejora 

el clima laboral.  

     

12. Las capacitaciones ayudan el desarrollo profesional de 

los trabajadores.  

     

13. La capacitación a nivel profesional de los trabajadores 

mejora la calidad de atención.  

     

14. La capacitación a nivel profesional de los trabajadores 

estrecha los lazos afectivos. 

     

15. La capacitación a nivel social de los trabajadores 

permite una mejor interrelación con los usuarios. 

     

16. La capacitación a nivel social del trabajador mejora el 

clima laboral en la institución 

     

17. La capacitación a nivel social del personal contribuye a 

la comunicación empática entre los trabajadores. 

     

Evaluación       

18. La supervisión de las actividades programadas es muy 

frecuente en la empresa. 

     

19. Los procesos de supervisión contribuyen a mejorar la 

calidad del servicio.   

     

20. La supervisión permite mejorar el desempeño laboral 

de los trabajadores. 

     

21. Es frecuente el monitoreo de las actividades 

programadas en la municipalidad.  

     

22. Considero que los procesos de monitoreo aseguran la 

efectividad de las actividades programadas 

     

23. El monitoreo permite mejorar los niveles de motivación 

laboral. 

     

24. Es frecuente los procesos de acompañamiento al 

personal en la municipalidad 

     

25. El acompañamiento mejora los niveles de 

productividad.  

     

26. El acompañamiento permite afianzar la identificación y 

el compromiso del trabajador con la institución 
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Cuestionario de calidad de servicio que va dirigido a los usuarios de la 

municipalidad provincial de Bagua. 

Objetivo: Recolectar información de la calidad de servicio en la municipalidad 

provincial de Bagua. 

instrucciones: marque con una ( x ) la respuesta que más se ajuste a los ítems 

considerando los siguiente. 

1 .- Muy poco 2.- Poco 3.- Regular 4.- Aceptable 5.- Muy aceptable 

 

Ítems 
valoración 

1 2 3 4 5 

Elementos tangibles      

1.     Las instalaciones de la municipalidad son adecuadas para brindar 

un servicio de calidad.           

2. ¿El equipamiento de la entidad son adecuados para el servicio que 

brinda?      

3. ¿los empleados presentan un aspecto pulcro ante los usuarios?      

4. ¿la limpieza de los ambientes de la entidad es adecuados?           

5. ¿Los anuncios de la entidad son visibles para el público?           

6. ¿los usuarios sienten seguridad en los tramites que realiza en la 

entidad?      

Empatía      

7.     Los trabajadores de la municipalidad demuestran cortesía y 

cordialidad al ofrecer un servicio.           

8. ¿la entidad se preocupa por los intereses de los usuarios?      

9.     Los trabajadores de la municipalidad brindan un trato amable a 

los usuarios.           

10. ¿los trabajadores brindan una atención personalizada?      

11.     La atención brindada por los trabajadores de la municipalidad 

para atender las inquietudes de los usuarios es adecuada. 
 

        

Fiabilidad      
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12. ¿la entidad brinda atención libre de errores?      

13. ¿la solución del problema de los usuarios es adecuados por parte 

de la entidad?      

14. ¿El personal brinda una imagen de honestidad?      

15. ¿las atenciones por los trabajadores de la municipalidad son 

rápidos?      

16. ¿la entidad comunica a los usuarios de manera oportuna de los 

servicios que se brinda?       

17.     El tiempo que espero para recibir el servicio fue el adecuado.           

18.     Los trabajadores de la municipalidad les brindan confianza y 

tranquilidad en los procesos que realizan para su atención.           

19. El personal ayuda en la gestión que realizan los usuarios      

20.     La información y orientación brindada por los trabajadores de la 

municipalidad son los adecuados.           
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Anexo 3 Propuesta de investigación  

PROPUESTA 

Estrategias para mejorar la gestión del talento humano y calidad de servicio 

en la municipalidad provincial de Bagua. 

I. Presentación 

La propuesta se basa en planteamiento de estrategias para mejorar la 

gestión del talento humano y calidad de servicio en la municipalidad provincial de 

Bagua, puesto que la innovación del diseño contribuirá a la entidad para el 

mejoramiento de la calidad del servicio mediante la gestión del capital humano 

idóneo dentro de la institución. 

II. actividad de la institución 

La municipalidad provincial de Bagua, es una entidad pública, dedicada a 

brindar diversos servicios para mejorar la calidad de vida del ciudadano, cuya 

función es contribuir el crecimiento económico y el desarrollo de la provincia por 

medios de acciones de mejora del recurso humano. 

III. Justificación 

En la actualidad las entidades públicas modernas consideran que el recurso 

fundamental es la persona, comprometida con la entidad para el desarrollo de las 

actividades y el cumplimiento de las metas; además permite generar valor público, 

el Perú se encuentra en medio de un proceso de modernización que muchas veces 

las autoridades no consideran que el talento humano es fundamental para un 

adecuada gestión municipal, por ello en la investigación se plantea estrategias para 

mejorar estas deficiencias, así fortalecer y convertir a las instituciones eficaces, 

eficientes, para ello la propuesta es necesaria e importante, permitirá mejorar la 

gestión del talento humano y calidad de servicio, debido al nivel deficiente que se 

tiene frente a la satisfacción del usuario por los servicios brindados por parte de la 

municipalidad de Bagua. 

IV. Alcance 

Municipalidad provincial de Bagua 
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V. Metas 

Una propuesta de estrategias de gestión del talento humano y calidad de 

servicio 

VI. Objetivos  

Objetivo general 

Proponer estrategias para mejorar los procesos de la gestión del talento 

humano y calidad de servicio en la municipalidad provincial de Bagua. 

Objetivos específicos 

Identificar los componentes de la gestión del talento humano y calidad de 

servicio. 

Plantear estrategias que permitan mejorar los procesos respecto a la gestión 

del talento humano y calidad de servicio. 

 VII. Beneficio 

En concordancia a la investigación realizada se determina que las estrategias 

propuestas mejoraran en el proceso de la gestión del talento humano y calidad de 

servicio en la municipalidad: 

Mejora la gestión del talento humano, para generar un mayor valor y 

productividad en la entidad. 

Las estrategias claras permiten a la entidad enfocar la gestión en una 

dirección adecuada con resultados tangibles. 

La capacitación continua y permanente, motiva al personal a mejorar el 

desempeño laboral, siendo eficaz, eficiente en las actividades diarias. 

Incrementa la percepción de satisfacción del usuario, permitiendo fidelizar al 

cliente, así obtener mayores oportunidades de crecimiento y cumplimiento de 

metas. 

Desarrollo  

Proceso para una adecuada gestión del talento humano 
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Para una adecuada implementación de estrategias de gestión del talento 

humano y calidad de servicio, es responsabilidad directa de los gerentes de la 

municipalidad provincial de Bagua en conjunto con la unidad de recursos humanos, 

esto conlleva a la estructuración de algunos pasos, los cuales están enlazados con 

la satisfacción de quien lo ejecute, se estructura en 5 pasos a seguir: 

 

 

 

 

 

 

 

1. Identificar y analizar: Se parte con la revisión de los resultados de la evaluación 

de la gestión del talento humano y calidad de servicio.  

2. Priorización: Los resultados obtenidos deben ser jerarquizados en orden de 

importancia conforme las opiniones de los expertos e involucrados, para ellos se 

puede hacer uso de criterios de criticidad. 

 3. Plantear estrategias: Se plantean estrategias que buscan reducir la deficiencia 

en los resultados de la evaluación realizada. 

4. Proveer las herramientas: La administración y la alta gerencia debe brindar las 

herramientas que se necesite para la ejecución de las estrategias  

5. Monitoreo: El responsable designado hace un monitoreo y seguimiento periódico 

de los avances en el cumplimiento de las estrategias.  

6. Evaluación y retroalimentación: Debe ser constante para el mejoramiento 

continuo y poder realizar los cambios pertinentes. 

Estrategias de gestión de talento humano 

Realizar un adecuado proceso de reclutamiento respetando las 

competencias, el perfil profesional, experiencia laboral para cubrir los puestos de 

trabajo. 

1. Identificar y 

analizar 

2. 

Priorizar 

3. Plantear 

estrategias 

4. Proveer 

herramientas 

5. 

Monitoreo 

6. Evaluación y 

retroalimentación 
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Realizar planes de capacitación integral para el personal que abarque desde 

proceso de inducción, entrenamiento y fortalecimiento de conocimientos en las 

áreas de trabajo para mejorar en el ámbito personal, profesional y social del 

empleado. 

Revisar la política salarial de los empleados de la institución y establecer una 

propuesta de mejora en función al cumplimiento de objetivos y responsabilidades 

del puesto de trabajo.  

Establecer mecanismos de estabilidad laboral que permitan desarrollar 

planes de carrera al personal con el objetivo de generar sentido de pertenencia en 

la entidad y por ende mayor productividad.  

Desarrollar estudios que permitan conocer cuáles son las necesidades 

específicas de sus empleados. 

Establecer políticas que aseguren el cumplimiento de las estratégicas 

planteadas.  

El responsable del cumplimiento y la implementación de las estrategias es la 

Gerencia General quien puede delegar las funciones conforme considere 

necesario.  

Las estrategias presentadas son flexibles, basadas en las necesidades 

identificadas de los colaboradores y los requerimientos de los socios y clientes, con 

esto se busca garantizar la mejora continua de la gestión del talento humano y el 

nivel de calidad de servicio. 

Actualizar y dar seguimiento constantemente, a la gestión del talento 

humano y calidad de servicio y su socialización basada en la ética profesional. 

Las estrategias planteadas deben contar al menos con un entregable final o 

medio de verificación, una fecha de cumplimiento y un responsable directo de la 

estrategia.  

Estrategias de calidad de servicio  

Mejorar la comunicación que tiene la institución respecto de los beneficios 

que ofrece a los usuarios. 
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Realizar diseños de propaganda de la municipalidad con modelos más 

concretos, sencillos y visualmente atractivos. 

Desarrollar estudios de mercado que permitan conocer cuáles son las 

necesidades específicas de los usuarios. 

Establecer campañas de capacitación con todo el personal que tiene 

contacto directo con los usuarios para que manejen adecuados protocolos de 

atención y de resolución de quejas; con empatía y fiabilidad. 

Herramientas  

Para que las estrategias planteadas sean realizadas e implementadas se 

recomienda el uso de al menos las siguientes herramientas:  

Cuestionario de Gestión de Talento Humano. 

Cuestionario SERQUAL  

Matriz de Priorización  

Matriz de estrategias  

POA (Plan Operativo Anual)  

PAC (Plan Anual de Capacitaciones)  

EVAL (Evaluación de desempeño) 

Monitoreo 

Esta etapa del proceso consiste en una revisión periódica de los avances en 

el cumplimiento de las estrategias por parte de los responsables de cada una de 

las actividades planteadas. 

Evaluación y retroalimentación 

Implementadas y ejecutadas las estrategias propuestas, se recomienda 

realizar un informe de evaluación de la gestión del talento humano y calidad de 

servicio. Estos resultados deberán ser comparados con los resultados obtenidos en 

primera instancia mismos que sirvieron de línea base. Así mismo, la entidad deberá 

realizar una evaluación de desempeño a los colaboradores, misma que servirá 
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como insumo para fortalecer la capacitación al personal de la municipalidad. Los 

resultados de esta evaluación deben ser socializada con la gerencia municipal y el 

equipo de trabajo involucrado en las distintas actividades. Posteriormente se 

identifican oportunidades de mejora, de esta forma se lleva a cabo un proceso de 

mejora continua para brindar un servicio de calidad. 
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Anexo 4:   Correlación 

 
 
Rho Spearman 

Resultado de 
Gestión del 
Talento 
Humano en la 
Municipalidad 
Provincial de 
Bagua 

Resultado del 
Reclutamiento en la 
Municipalidad 
Provincial de Bagua 

Resultado de la 
Capacitación en 
la Municipalidad 
Provincial de 
Bagua 

Resultado de 
Evaluación en la 
Municipalidad 
Provincial de 
Bagua 

Resultado de la 
Calidad de 
Servicio en la 
Municipalidad 
Provincial de 
Bagua 

Resultado del 
Elementos 
Tangibles en la 
Municipalidad 
Provincial de 
Bagua 

Resultado de 
Empatía en la 
Municipalidad 
Provincial de 
Bagua 

Resultado de 
Fiabilidad en la 
Municipalidad 
Provincial de 
Bagua 

Resultado de 
Gestión del Talento 
Humano en la 
Municipalidad 
Provincial de Bagua 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,901´´ ,954´´ ,970´´ ,045 ,195 -,050 -,069 

Sig.(bilateral)  ,000 ,000 ,000 ,721 ,120 ,693 ,585 
N 66 66 66 66 65 65 65 65 

Resultado del 
Reclutamiento en la 
Municipalidad 
Provincial de Bagua 

Coeficiente de 
correlación 

,901´´ 1,000 ,793´´ ,836´´ -,035 ,149 -,036 -,171 

Sig.(bilateral) ,000  ,000 ,000 ,780 ,238 ,778 ,173 
N 66 66 66 66 65 65 65 65 

Resultado de la 
Capacitación en la 
Municipalidad 
Provincial de Bagua 

Coeficiente de 
correlación 

,954´´ ,793´´ 1,000 ,906´´ ,085 ,226 -,082 -,014 

Sig.(bilateral) ,000 ,000  ,000 ,503 ,071 ,516 ,910 
N 66 66 66 66 65 65 65 65 

Resultado de 
Evaluación en la 
Municipalidad 
Provincial de Bagua 

Coeficiente de 
correlación 

,970´´ ,836´´ ,906´´ 1,000 ,051 ,177 -,088 -,032 

Sig.(bilateral) ,000 ,000 ,000  ,688 ,158 ,586 ,799 
N 66 66 66 66 65 65 65 65 

Resultado de la 
Calidad de Servicio 
en la Municipalidad 
Provincial de Bagua 

Coeficiente de 
correlación 

,045 -,035 ,085 ,051 1,000 ,495´´ ,360´´ ,778´´ 

Sig.(bilateral) ,721 ,780 ,503 ,688  ,000 ,003 ,000 
N 65 65 65 65 65 65 65 65 

Resultado del 
Elementos Tangibles 
en la Municipalidad 
Provincial de Bagua 

Coeficiente de 
correlación 

,195 ,149 ,226 ,177 ,495 1,000 -,043 -,040 

Sig.(bilateral) ,120 ,238 ,071 ,158 ,000  ,732 751 
N 65 65 65 65 65 65 65 65 

Resultado de 
Empatía en la 
Municipalidad 
Provincial de Bagua 

Coeficiente de 
correlación 

-,050 -,036 -,082 -,088 ,360´´ -,043 1,000 ,155 

Sig.(bilateral) ,693 ,778 ,516 ,486 ,003 ,732  ,217 
N 65 65 65 65 65 65 65 65 

Resultado de 
Fiabilidad en la 
Municipalidad 
Provincial de Bagua 

Coeficiente de 
correlación 

-,069 -,171 -.014 -,032 ,778´´ -,040 ,155 1,000 

Sig.(bilateral) ,585 ,173 ,910 ,799 ,000 ,751 ,217  
N 65 65 65 65 65 65 65 65 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01(bilateral). 
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Anexo 5: Matriz de operacionalización de variable 

variables Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 

dimensiones Indicadores Escala de 

medición 

 

 

Gestión de 

recurso 

humanos 

La gestión de 

recursos 

humanos es el 

manejo del 

capital humano, 

en una entidad, 

quienes trabajan 

a tiempo 

completo para la 

entidad como 

elemento para el 

cumplimiento de 

sus objetivos 

mediante el 

reclutamiento, 

capacitación y 

evaluación. 

(Chiavenato, 

2009) 

La gestión de 

recursos 

humanos se 

operacionaliza 

mediante el 

reclutamiento, 

capacitación y 

evaluación al 

personal de la 

entidad para el 

logro de los 

objetivos. 

 

reclutamiento 

Competencias 

Perfil 

Experiencia 

 

 

 

 

 

Ordinal 

 

capacitación 

Personal 

Profesional 

Social 

 

evaluación 

Supervisión 

Monitoreo 

Productividad 

 

 

 

Calidad de 

servicio 

La calidad de 

servicio se define 

como el 

resultado de un 

proceso de 

evaluación 

donde el 

consumidor 

compara sus 

expectativas 

frente a sus 

percepciones. 

(Matsumoto, 

2014, pg.184-

185) 

La medición de la 

calidad de 

servicio se da 

mediante la 

percepción que 

tienen el usuario 

frente a los 

servicios 

bridados lo cual 

implica 

elementos 

tangibles, 

empatía y 

fiabilidad. 

 

Elementos 

tangibles 

Instalaciones 

físicas 

Ambientes limpios 

Visibilidad de 

anuncios 

 

 

 

 

 

 

Ordinal 

 

empatía 

Cortesía 

Amabilidad y buen 

trato 

Atención a 

inquietudes 

 

fiabilidad 

Tiempo de espera 

Confianza 

Orientación 

Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 6: Validación del instrumento 
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Anexo 7: Autorización de la Institución 

 

 

 


