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Resumen

La presente investigacion tiene por objetivo determinar la relacion que existe
entre la gestion de talento humano y la calidad de servicio de la Municipalidad
Provincial de Cutervo, 2020, el estudio presenté un tipo de investigacion basica,
cuantitativa, correlacional y un disefio no experimental correlacional, se
consider6 como poblacién a los 73 colaboradores con modalidad de contratacion
administrativa de servicios de la municipalidad. Los resultados muestran que la
gestion de talento humano fue calificada como regular, segun el 60% de los
resultados y mala segun el 40% de los mismos, por su parte la calidad de servicio
fue calificada como regular por el 77% de los resultados, baja, segun el 15% de
los resultados y buena segun el 8% de los resultados, ademas, se obtuvo que la
gestion de talento humano presenta una relacion significativa con la calidad de
servicio, puesto que el nivel de significancia p=0.000 el cual es menor a p<0.05,
demostrando que la gestion de talento humano se alinea a mejorar la calidad de
servicio que se ofrece a los usuarios, puesto que el RHO de Spearman es de

0,766, lo cual muestra que la relacion entre las variables es alta.

Palabras clave: Gestién de talento humano, satisfaccion.
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Abstract

The present research aims to determine the relationship that exists between the
management of human talent and the quality of service of the Provincial
Municipality of Cutervo, 2020, the study presented a type of basic, quantitative,
correlational research and a non-experimental correlational design, The 73
employees with the modality of administrative contracting of municipal services
were considered as population. The results show that human talent management
was rated as fair, according to 60% of the results and poor according to 40% of
them, for its part, the quality of service was rated as fair by 77% of the results,
low, according to 15% of the results and good according to 8% of the results, in
addition, it was obtained that the management of human talent presents a
significant relationship with the quality of service, since the level of significance p
= 0.000 which is less than p <0.05, showing that human talent management is
aligned to improve the quality of service offered to users, since Spearman's RHO

is 0.766, which shows that the relationship between the variables is high.

Key words: Human talent management, satisfaction.
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INTRODUCCION

Es importante recordar que, para el éxito en la calidad de los servicios que
prestan las empresas, se debe comprender que, por encima de cualquier cliente,
el primero en ser satisfecho debe ser el cliente interno, el cual es los propios
empleados de la empresa. Por lo tanto es necesario desarrollar una adecuada
administracion del talento humano; lo cual quiere decir que se tiene que lograr
que el capital humano se encuentre motivado e incentivado y consideren viable
la opcion de realizar una carrera en la empresa que laboran, lo cual
implementaria una administracion de los recursos humanos mucho mas
moderna, teniendo como base una buena gestion y sobre todo la retencion de
aguellos recursos humanos con capacidad para desarrollar sus funciones
adecuadamente, para lo cual se debe desarrolla una Inteligencia Emocional, que
resalte la importancia de retener al personal calificado”. (Barcelo, 2018).
Actualmente con la globalizacién latente en todo el mundo, las instituciones
publicas pretenden contar con instrumentos y herramientas que contribuyan en
el desarrollo del talento humano, de modo que dichos instrumentos y
herramientas permitan brindar un un producto o servicio de calidad, sin embargo,
dicho objetivo no se esta logrando, puesto que dichas instituciones no estan

utilizando adecuadamente dichos instrumentos.

Durante muchos afios, se consideré a la gestién de talento humano como
un departamento sin mucha importancia, que solo se encargaba de la relacion y
seleccién del personal; hoy, las cosas han cambiado. Sin embargo, con el paso
del tiempo se convirtid en parte muy importante del planeamiento empresarial.
Pasando a ser el area que administra, quizad el activo intangible de mas
importancia para el desarrollo competitivo: su talento. En tanto, no se considera
gue sea un departamento que ejecute y reciba érdenes, puesto que es un
departamento capaz de contribuir con decisiones importantes, segun Maria
Reina Consultores. Maria Reina agrega que el departamento de Recursos
Humanos, es un departamento de mucha inteligencia y su desempefio tiene que
ir acorde con la planificacidon estratégica de la empresa, es por ello que es muy

importante tener personal capacitado que desarrolle dichas labores de manera



adecuada, por lo que, de no haber, se tiene que buscar el talento adecuado para
dichas funciones. (Colsubsidio Xposible, 2020)

Gregorio Calderon H. PhD, director general de Investigaciones vy
Posgrados de la Universidad de Manizales, manifiesta que la administracion
actual del talento humano genera soluciones para los problemas mas frecuentes
de la empresa vinculados con la gente, es decir brindar calidad de servicio a la
poblacion. (Colsubsidio Xposible, 2020)

La adecuada gestion de los recursos humanos es la columna vertebral de
las empresas que obtienen éxito a nivel global, de modo que logren hacer frente
al cambiante y competitivo mercado laboral, con la seleccién del personal mas
capacitado y flexible que se adapte al mundo moderno. En ese sentido las
grandes empresas colombianas estan restando importancia a la cantidad de
titulos que puedan tener los postulantes, al momento de evaluar y contratar
nuevos trabajadores, y estan poniendo un mayor énfasis en ejecutivos con un
alto desarrollo de las “soft skills”. (Gonzalez, 2016).

En el Perd se han encontrado diferentes investigaciones como en la
Municipalidad Provincial de Huanuco, donde los trabajadores se desempefian de
manera inadecuada en su atencién a la poblacion, debido a que no presentan
una vocacion de servicio que ayude a los ciudadanos con sus necesidades,
generando que sus habilidades de atencion sean poco satisfactorias para los
usuarios por el tiempo y lo engorroso de los tramites (Galeano, 2019). Asi mismo
en la Municipalidad de Piura se puede observar que existe gran insatisfaccion de
los usuarios, debido a que los cambios presentados por la Ley del Servicio Civil,
genero gran expectativa en la poblacion, la cual no es satisfecha debido al tenso
ambiente laboral que existe dentro de dicha entidad, por el hecho de que muchos
trabajadores no estan dispuesto a aceptar el cambio generado por las nuevas
regulaciones legislativas (Cabanillas, 2018); por otro lado en la Municipalidad
Provincial de Ica, existe disconformidad con la gestion municipal de la
comunidad, asi como los mismos trabajadores de la entidad, siendo estos
altimos los que consideran que no se les otorga los instrumentos adecuados para
poder desarrollar eficientemente las actividades propias de su cargo, lo cual a su

vez genera disconformidad en los usuarios por no recibir un servicio de calidad,



sino que al contrario reciben un pésimo servicio con trabas burocraticas,
demoras en los tramites y un trato poco amable (Perales, 2018).

Esta realidad es constante en las entidades publicas, tanto asi que en la
Municipalidad Provincial de Cutervo también presenta una inadecuada gestion
del talento humano, puesto que no se hace una correcta seleccion del talento
humano que las &reas usuarias necesitan, no se les capacita, no se crea
oportunidades de linea de carrera y se cambia el personal de manera constante,
lo cual genera diversos problemas vinculados con la calidad de servicio que se
brinda a la poblacion, puesto que al haber constantes cambios de personal, el
nuevo personal desconoce los tramites realizados por la poblacion, al punto de
no poder brindar una correcta informacion. Ademas, al no tener experiencia en
el puesto o desconocer las funciones del mismo, tiende a brindar informacién
erronea, lo cual genera malestar en la poblacion, que se queja por las constantes
fallas del personal. Por tanto, es importante determinar si ¢ Existe relacién entre
la gestion del talento humano y la calidad de servicios publicos en la
Municipalidad Provincial de Cutervo, 20207

La presente investigacion se justifica teéricamente, en base al empleo de
las teorias de autores reconocidos como Chiavenato e lbarra, 2015, para la
definicion conceptual; metodolégicamente dado que se elaboraron instrumentos
que fueron validados por criterio de experto para cada una de las variables para
recolectar informacién actualizada para las variables de esta investigacion;
socialmnete, permitio probar la relacion entre las variables, lo cual permitira a las
entidades publicas, elaborar estrategias que les permitan hacer frente los
problemas relacionados con las variables en estudio.

Por tanto, se establecié como objetivo general determinar la relacién que
existe entre la gestion de talento humano y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Cutervo, 2020 y como objetivos especificos (a)
Determinar el estado de gestion de talento humano en la MPC, (b) Determinar el
estado de calidad de servicio en la MPC y (c) Determinar la relacion existente
entre gestion de talento humano y calidad de servicio en la MPC.

En ese sentido, se estableci6 como hipotesis: La gestion del talento
humano se relaciona de manera directa con la calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial de Cutervo.



1. MARCO TEORICO

Zohreh y Nour (2017), en su investigacion, plantea que su objetivo
principal es desarrollar un estudio de la influencia que presenta la gestion del
talento humano en la consolidacion del talento humano en el municipio de
Zahedan, siendo una investigacion descriptiva, cuya poblacion estaba
conformada por 100 trabajadores del municipio, con los cuales se aplico el
instrumento de recoleccion de datos el cuestionarios de preguntas, obteniendo
como resultados que existe un influencia positiva de la gestion del personal en
la retencion de los trabajadores, lo cual a su vez contribuye en la mejora de sus
habilidades, brindando un servicio de mayor calidad a la comunidad usuaria.

Irtaimeh, Al-Azzam y Khaddam (2016), desarrollan una investigacion cuyo
objetivo busca analizar la gestion de talento humano y el uso de estrategias para
mejorar la calidad de servicio, para lo cual se utilizo la herramienta del ServQual,
la cual fue adaptada para evaluar la satisfaccion de la poblacién usuaria de los
centros de salud de Jordania, para esta investigacion se utilizO como herramienta
el cuestionario de preguntas, las cuales se aplicaron a 189 beneficiarios,
obteniendo como resultados que el 71% de dichos usuarios se encuentra
insatisfecho por el servicio recibido, puesto que la calidad es muy baja, en ese
sentido el 57% considera que las entidades de salud no emplean estrategias de
gestion adecuadas. Por lo que se concluy6 que aplicar estrategias en la gestion
de talento humano permitira incrementar la calidad de los servicios que se otorga
a los ciudadanos, por lo que se comprob6 que existe relacion entre las variables
en estudio, con un puntaje estadistico de significancia de P<0.05.

Sibusiso (2017), en su investigacion establece como objetivo principal
identificar si desarrollar una adecuada gestion del conocimiento, asi como del
talento humano tiene algun impacto en los trabajadores de los municipios de
Sudafrica, en su atencion a los ciudadanos, para lo cual se procedio a revisar la
documentacion, asi como aplicar entrevistas a 7 altos funcionarios y 6
funcionarios de rango medio, obteniendo los siguientes resultados: la atencién a
la poblacion en Sudéfrica deficiencias, generadas principalmente por el alto
indice de rotacion de los trabajadores, puesto que estos no pueden ser retenidos,
lo cual impide contar con trabajadores calificados y con conocimientos de la
gestién gubernamental. Ademas se identificd que la gestion de talento humano

incide en la alta rotacion de los trabajadores, por lo que se considera importante
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planificar estrategias que motiven a los trabajadores, e incrementen sus
habilidades de atencién a la poblacion.

(Reynier, Ramirez, Espindola, Ruiz, & Hugueth, 2019), en su investigacion
expresa que el proposito de su investigacion es evaluar la calidad de servicio,
asi como también determinar la importancia del recurso humano precisamente
en los empleados que atienden a los consumidores en una tienda por
departamentos del Estado de Zulia. Para ello se desarroll6 una investigacion
descriptiva, cuya muestra fue determinada de manera probabilistica-intencional-
casual. Obteniendo como resultados que el servicio de atencion al cliente fue
calificado como regular-mala por los consumidores, por lo tanto, debe ser
perfeccionada. Ante lo cual los autores recomiendan disefiar un plan estratégico
gue permita entrenar a los trabajadores en el tema de Calidad de Servicio.

(Calvopifia, Guerrero, Avalos, & Machado, 2019) En su articulo presentan
los resultados obtenidos al desarrollar, documentar e implementar un enfoque de
talento humano, que busque una adecuada gestion de la calidad para lograr
obtener mejores resultados en los servicios que presta la empresa, como son los
establecimientos recreativos y esparcimiento. Por lo que aportaron un manual
para el manejo del personal con el desarrollo de herramientas gerenciales
adecuadas, que impulsen la toma de decisiones y gestidn de procesos.

(Montoya, 2017), en su investigacion encontré que la gestién del talento
humano se desarrolla adecuadamente, segun el 70% de los resultados, mientras
que el servicio brindado a los clientes son adecuados, segun el 75% de los
resultados; por lo que se concluyo que los resultados que se lograron y que luego
fueron puestos a prueba han permitido comprobar que la gestion del talento
humano guarda una importante relacion con la calidad del servicio que presenta
una empresa de telecomunicaciones a través del call center.

(Arce, 2019) Cuyo estudio tiene por objetivo determinar si las variables en
estudio presenta alguna relacion, de modo que la gestion del talento humano
tenga algun impacto en el control de calidad de los servicios brindados por la
empresa Valuaciones Maneras SAC, 2018, concluyendo que el coeficiente de
Spearman, obtuvo como respuesta que las variables presentan una correlaciéon
alta positiva, lo cual indica, que si alguna de las variables presenta un crecimiento

la otra también va a tener una variacion positiva.



(Alvarez, 2015), en su estudio determino como objetivo general,
determinar si las variables “gestion del talento humano y la calidad de servicio
presentan una relacién en el minimarket Adonay localizado en Andahuaylas”,
obteniendo que el coeficiente de Spearman, muestra una relacién directa,
favorable, moderada, es decir, que al mejorar los resultados de la gestion del
talento humano, la calidad de servicio, también presentara una variacion en el
mismo sentido.

(Acosta Garcia, 2017) En su investigacion concluye que la gestion del
talento humano y el servicio de calidad presentan una correlacién positiva alta.
Lo cual demuestra que al desarrollarse una correcta gestion de talento humano,
esta se va a ver reflejada en la calidad de servicio otorgado por los empleados a
los clientes de la empresa.

(Sanchez Barrero, 2019) En su investigacion plantea identificar la manera
en la cual la gestion del talento humano incide en la calidad del servicio prestado
por los hoteles ubicado en el centro historico de Truijillo. Los resultados muestran
gue en cuanto al reclutamiento y seleccion del personal solo el 18% paso por
todo el proceso de contratacion, mientras que el resto, se salté uno o dos pasos
del proceso. En cuanto a la capacitacion del personal, el 83%, aseguro ser
capacitado constantemente; por su parte segun el 88% se realiza evaluacion del
personal. En ese sentido se lleg6 a la conclusion de que la gestion de talento
humano en los hoteles tres estrellas que se encuentran en el centro histérico de
Trujillo, influyen positivamente en la calidad del servicio que se presta al inquilino,
en una mejor atencion, en la capacidad de respuesta y empatia con el inquilino,
mejorando sus niveles de satisfaccion.

(Pizarro Lopez, 2019) desarrollan una investigacion cuyos resultados
muestran que la dimension Reclutamiento de la variable gestion del talento
humano, cuenta con un 67% de resultados positivos y un 18% de resultados
negativos, por su parte las Formas de Contratacion y el disefio del puesto
muestran un 78% de aprobacion y un 15% de desaprobacion. Por su parte en lo
que se refiere a la Compensacion el 39% de los trabajadores esta de acuerdo,
mientras que el 44% esta en desacuerdo. Del mismo modo en la Gestion del
Desempefio para el 59% de los encuestados es adecuado, mientras que para el

16% es inadecuado. Y finalmente en lo que se refiere a desarrollo Personal y



Profesional para el 48% de los encuestados es adecuado y el 50% de los mismos
es inadecuado.

Para el adecuado desarrollo de esta investigacion se realizé la busqueda
de las teorias para la gestion del talento humano, obteniendo las siguientes:

La gestién del talento humano son aquellas politicas y practicas que
desarrolla cada organizacion con el fin de administrar adecuadamente todo lo
relacionado con los trabajadores de la empresa, pasando por las diferentes
etapas, iniciando con el reclutamiento de personal, su respectiva capacitacion,
su evaluaciéon y seguimiento de los mismos; asi como la verificacion del
cumplimiento de los cédigos de ética de la entidad (Mambo, 2017). Es decir, es
debido al personal que se logran los planes y objetivos de la empresa (Alonso,
Garcia, Lopez, & Amador, 2018). En tanto, la gestion de los recursos humanos,
viene a ser la planificacion estratégica para lograr fortalecer las habilidades y
capacidades de los trabajadores de la organizacion. Para ello es necesario
evaluar la alta direccion de la organizaciéon, de modo que si es necesario se tenga
que restructurar para lograr fortalecer los recursos humanos desde la etapa de
seleccidn, para que una vez dentro de la empresa se les brinde las herramientas
y tecnologias adecuadas para el desempefio de sus funciones, de modo que se
logre alcanzar los objetivos establecidos por la empresa (Van, 2016). Por lo que
se puede decir que la gestidon del talento humano estd compuesta por estrategias
y protocolos para la “atraccién, identificacién, desarrollo, retencion, volver mas
eficaz y eficiente en la consecucion de sus objetivos” (Mohammad, 2018)

En otro &mbito, se establece que la gestion de los recursos humanos es
conformado por las diversas tareas y acciones, cuyos objetivos son lograr retener
a los mejores trabajadores de la entidad, asi como organizarlos de la mejor
manera posible para lograr los mayores beneficios posibles (Meyer & Kruyger,
2018), por lo que la gestion de talento humano hace referencia a las diversas
decisiones que se toman con el fin de que los trabajadores de la entidad sean
mas productivos en sus labores (Adamsen & Swailes, 2019). Por lo tanto, la
gestion de talento humano busca determinar lo que los colaboradores necesitan,
de modo que la empresa pueda planificar en funcion a ello para suplir las
necesidades de sus trabajadores, garantizando su satisfaccion y bienestar, asi
como su crecimiento personal (Buckley, 2017). Asi como también se resalta la

importancia del estilo de liderazgo, los cuales estan direccionados hacia una
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gestién de triunfo en el talento en las instituciones (Lopez, Diaz, Segredo, &
Pomares, 2017). La gestion de talento humano tiene suma importancia en una
entidad gubernamental, debido a que desarrolla actividades de analisis y
evaluacion de los trabajadores, de modo que se logre conocer sus habilidades,
para sacar provecho de sus fortalezas y capacitarlos en sus puntos débiles
(Kalinina & Valebnikova, 2018).

La gestidn de talento humano busca lograr que los trabajadores estén
activos y motivados en su centro de labores, permitiéndolos crecer
personalmente, asi como crecer en la entidad y las funciones que desarrolla
(Jerico, 2017). En ese sentido la gestién del talento humano pretende “identificar,
desarrollar y la gestionar uno 0 mas grupos de talentos que estdn compuestos
por personas de alto rendimiento con un alto potencial para ser nombrados, para
trabajar en estos puestos ahora y en el futuro” (King & Vaiman, 2019). La gestion
de talento humano es el ejercicio de alta prioridad de la entidad, puesto que
impulsa a que los trabajadores mejoren cada vez mas, siendo cada vez mas
productivos, logrando asi alcanzar los objetivos colectivos e individuales
(Masa'deh, 2018).

Se considera que los lideres natos se diferencian por un elevado nivel de
inteligencia emocional, la cual involucra la autoconciencia, autorregulacion,
motivacion, empatia y habilidad social” (O'Bryan & Casey, 2017). Por lo que el
principal objetivo de la gestion de talento humano es lograr que los trabajadores
incrementen su capacidad intelectual, de modo que logren potenciar su
capacidad técnica para un mejor desempefio laboral dentro de la institucién
(Chiavenato, 2015). En se sentido, segun Chiavenato (2020), la gestién del
talento humano se compone por tres fases principales: “la seleccion,
capacitacion y evaluacion del personal”’, como se detalla a continuacion:

La primera fase, denominada seleccion de personal, se hace referencia al
proceso a través del cual se identifica a la persona mas calificada para
desarrollar las funciones que un determinado puesto requiere dentro de la
organizacion (Chiavenato, 2020, p.42). En ese sentido es de suma importancia
para las entidades contar con personal calificado, debido a que depende de ellos
gue tan competitiva puede llegar a ser la empresa (Cuestas, 2018).

La segunda fase denominada capacitacion del personal, hace referencia

al proceso a través del cual se busca generar los conocimientos necesarios que
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permitan un optimo desempefio laboral en la organizacion, por lo que se les debe
brindar dichos conocimientos de manera que logre fortalecer sus habilidades y
competencias para un mejor desempefio laboral (Chiavenato, 2020, p.59).

La tercera fase denominada evaluacion del personal, hace referencia al
proceso en el que se evalla el desemperio laboral de los trabajadores, de modo
que se logre identificar quienes han logrado cumplir con los objetivos de la
entidad (Chiavenato, 2020, p.71). En ese sentido la evaluacion de los
trabajadores debe ser los mas dinamico posible, de modo que se logre identificar
los diferentes cuellos de botella en el desempefio de los trabajadores, para en
base a ello planificar las actividades de solucion (Luna, 2017).

Lo anteriormente dicho, no hace mas que ratificar lo mencionado en el
problema, por lo que se procede a explicar la relacién que presentan las variables
en estudio:

La relacion que hay entre la gestion del talento humano y la calidad de
servicio, se demuestra por el hecho de que las personas son las encargadas de
lograr la calidad competitiva, tanto de los bienes, como de los servicios, por lo
gue se puede afirmar que para que la empresa logre competir en la calidad de
bienes o servicio, lo primero es garantizar una calidad de vida laboral en
beneficio de sus empleados, siendo la comunicacion es un factor clave en dicho
propésito (Berbel, 2007). La gestion del talento humano involucra la satisfaccion
de las necesidades de los consumidores de bienes o servicios, por lo que es
necesario implementar estrategias integradas de talento humano para atraer,
desarrollar, retener y utilizar productivamente a los trabajadores que presenten
las capacidades adecuadas para lograr cubrir las expectativas de los usuarios.
(Barkhuizen, Mogwere, & Schutte, 2014)

La gestion adecuada del talento humano es el motor principal de cualquier
empresa de éxito. Es por eso que se considera que en la actualidad, el mayor
limitante, por encima del capital financiero, es el talento humano. Las
corporaciones han aprendido que, dependiendo de cual sea su estrategia
comercial y de los desafios que pueda enfrentar, en un momento dado necesita
el talento adecuado para ejecutar esa estrategia o enfrentar ese desafio (Nafei,
2015). Muchos estudios realizados en el campo de RR.HH. y gestion del talento
han otorgado un enorme valor a un compromiso efectivo con la organizacion.

Estudios recientes observan cdmo un “compromiso organizacional efectivo
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(AOCQC), influye positivamente en la satisfaccion laboral y el desempefio laboral;
ademas que redujo los conflictos trabajo — familia, incrementando la satisfacciéon
laboral”. EI compromiso efectivo adquiere especial relevancia cuando se vincula
a variables dependientes de la organizacion, como es el caso del desempefio
del servicio en el desempefio empresarial (Luna & Lara, 2020)

La calidad del servicio, es considerada como la diferencia obtenida al
comparar las expectativas del consumidor en relaciéon a un bien o servicio, con
la percepcion de estos para lograr satisfacer las necesidades existentes (Akhtari,
Moreira y Trucco, 2017). En ese sentido, la calidad del servicio significa la
capacidad de un proveedor de servicios para satisfacer al cliente de una manera
eficiente a través de la cual puede mejorar el desempefio del negocio. (Ramya,
2019)

Las organizaciones se han dado cuenta de que la calidad del servicio
aporta una ventaja competitiva y sostenible. La calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente son factores criticos de éxito para las empresas que estan
pensando en la competitividad, el desarrollo y el crecimiento en el mercado
(Pakurar, Haddad, Nagy, Popp, & Olah, 2019). En ese sentido la calidad de
servicio es mas compleja de lo que se cree, puesto que analiza una serie de
factores para llegar a un resultado final y determinar si esta es positiva 0
negativa. Por lo que para evaluar si un servicio es de calidad o no, el usuario va
a analizar cada detalle, siendo un factor importante la atencion recibida desde
que inicia la prestacion del servicio hasta que concluye el mismo. (Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 2004).

La calidad del servicio es un proceso que analiza y compara la percepcion
en relacién a las caracteristicas de un servicio, con las expectativas que el
usuaria tenia en relacion al mismo, para lo cual existe dos herramientas de
medicion reconocidas a nivel internacional como son el SERVPERF y el
SERVQUAL, las cuales cuentan con las mismas caracteristicas, siendo la
diferencia a resaltar el hecho de que una incluye a las expectativas, las cuales
son subdivididas en la capacidad de respuesta, empatia y fiabilidad (Lopez,
2016). Por lo que las expectativas de los usuarios estan basadas en la calidad
de los servicios brindados por los proveedores de servicios, mientras que el

desempeiio real es la calidad del servicio brindado (Leonnard, 2017)
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Es por ello que, se cree que la satisfaccion incide en el efecto de la calidad
del servicio, lo cual va a generar una percepcion global de la calidad del servicio,
por lo que la satisfaccion se convierte rapidamente en parte de la percepcion
general de la calidad del servicio (Haghighat, 2017). Ademas la calidad de los
servicios que desarrollan las diferentes organizaciones empresariales o
gubernamentales deben desarrollar un proceso que funcione de manera
permanente de modo que se haga una retroalimentacion continua para fortalecer
la gestion de una entidad cuyo enfoque sea adaptarse a lo que la poblacion
requiere para cubrir sus necesidades (Casermeiro, 2019).

La calidad de servicio debe ser una politica de las entidades
gubernamentales, de modo que los servicios brindados por las mismas logren
tener resultados positivos en la satisfaccion de los usuarios, puesto que la
calidad de un servicio depende de la forma que se trata a la poblacion y de la
manera que se haga uso de los recursos publicos (Devoto, 2016), es por ello que
se considera que las organizaciones gubernamentales deben brindar la mas alta
calidad de servicio, ya que en el Peru la calidad de servicio es una exigencia del
gobierno central cuyo objetivo es hacer que las entidades publicas mejoren cada
vez més y se involucren mas con las necesidades de los ciudadanos (Pérez,
2016). Por lo que la calidad del servicio se entiende como capacidad para lograr
cumplir con las necesidades y expectativas de los consumidores” (Kowalik &
Klimecka-Tatar, 2018)

En las entidades publicas debe existir una calidad de servicio que colme
las expectativas de los usuarios, que cada vez son mas exigentes en relacion a
los servicios que la organizacion ofrezca, por lo que se considera que el nivel de
satisfaccion de un ciudadano se basa en los servicios publicos que reciben, es
decir las entidades publicas miden su calidad en relacion a los resultados
obtenidos por los servicios brindados (Secretaria de Gestion Publica de la
Presidencia del Consejo de Ministros, 2019).

En ese sentido la calidad de servicio hace referencia a la evaluaciéon que
se realiza teniendo como base la percepciones de los consumidores y las
actividades propias de la empresa para adaptarse a dichas percepciones
(Mbassi, Mbarga y Ndeme, 2019); por lo que se debe tener en cuenta que las
expectativas de los consumidores son volatiles, ante lo cual es necesario

desarrollar una gestion de calidad que garantice el intercambio de informacién
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con la poblacién, de modo que se logre conocer sus expectativas, para que en
base a ellas enfocar la mejora de los servicios brindados (Pikturnaite, 2018). La
palabra calidad se ha utilizado para connotar muchas ideas, incluido “el ajuste
entre servicio / producto y necesidades del cliente; coincidencia entre lo que los
clientes esperan y lo que experimentan; o conformidad con la satisfaccion de la
necesidad” (Tabi & Adams, 2016). La calidad dentro de la gestion publica es la
herramienta fundamental para lograr alcanzar las necesidades de la poblacion
con una distribucion adecuada de los recursos gubernamentales (Lavhelani &
Ndebele, 2017).

En ese sentido, las organizaciones deben monitorear continuamente las
expectativas de los usuarios para mejorar el nivel de calidad de sus servicios con
el fin de promover su desempefio general. Por lo tanto, podrian sacar provecho
a los comentarios de los clientes, de modo que los gerentes de la organizacion
logren tomar decisiones, basados en dichos comentarios para determinar la
calidad de los servicios prestados (Javad, Akhavan , & Sadeghee, 2019). Cuando
se logra determinar las necesidades de la poblacion, se logra brindar un servicio
de calidad, sin embargo se debe identificar los de mayor prioridad de modo que
la entidad solucione las necesidades mas urgentes primero y luego las que
siguen en el cuadro de prioridades (Sorum, 2019), en ese sentido prestar un
servicio de calidad a los ciudadanos significa que el servicio estara acorde con
los pardmetros de calidad previstos, buscando que las actividades desarrolladas
por la entidad tengan un impacto positivo en el servicio que se presta a la
poblacién (Asma & Majeed, 2019).

La calidad de servicio que desarrollen las entidades publicas deben estar
enfocadas en la vision institucional, la cual debe buscar la mejora continua de
modo que se mejore las relaciones entre la poblacidon y la entidad, ya que dicha
relacion se va a ver afectada en las actividades planificadas y ejecutadas, las
cuales son para beneficio de la poblacién, por lo que los ciudadanos evaluaran
si dichas actividades cumplen con sus expectativas o simplemente no tuvieron
el impacto deseado afectando la calidad del servicio brindado (Secretaria de la
Gestion Publica, 2020).

En ese sentido, se debe tener en cuenta que la calidad del servicio abarca
un sector multidimensional, en donde dichas dimensiones, van a estar,

relacionadas directa y positivamente con las de satisfaccion del usuario, como
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es el caso de confiabilidad, capacidad de respuesta, tangibilidad y empatia; las
cuales se relacionan con la satisfaccién del cliente. “Las dimensiones de la
calidad del servicio son factores dependientes de la relacion con la satisfaccion
del usuario” (Nidhi & Kumari, 2016)

La calidad de servicio se evalia teniendo en cuenta cinco factores
principales, como son: A) La fiabilidad; la cual hace referencia a lo que se le
ofrece o promete al usuario. Aqui se debe tener mucho cuidado puesto que no
se debe ofrecer cosas que no se puedan cumplir y al final terminar traicionando
la confianza de los ciudadanos. En ese sentido se debe tener en cuenta que la
promesa debe estar acorde con la capacidad de brindar un servicio confiable,
consistente y cuidadoso. B) Capacidad de respuesta; la cual esta relacionada
con la manera de adaptarse a las necesidades de la poblacion, para lo cual se
deben desarrollar procesos administrativos simples y concretos, de modo que no
se pierda tiempo en tramites engorrosos. C) Seguridad; En esta fase se hace
referencia a la actitud de los trabajadores de las instituciones en relacion al apoyo
gue le brindan a los ciudadanos, de modo que estos puedan sentirse confiados
y seguros de los tramites que esta realizando. D) Empatia; Trata sobre la
capacidad del trabajador o funcionario para tomar la posicién de un ciudadano al
momento de realizar la atencion respectiva. E) Elementos tangibles, como su
mismo nombre lo dice, en este punto se hace referencia a la parte fisica, que es
lo que se puede ver como son los equipos y herramientas, la presentacion del
personal de trabajo, asi como sus capacidades para desarrollar sus labores e
instruir a los usuarios, ademas de los materiales de informacion y comunicacion

hacia el usuario” (Ibarra, 2015)
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3.1.

3.2.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

De tipo correlacional, (Hernandez, Fernandez. y Baptista 2014) debido
que se busca teodricamente y estadisticamente la relacion entre las
variables en desarrollo, las cuales son la satisfaccion laboral y la
productividad a través de un proceso determinante de asociatividad.

Este trabajo estuvo vinculado al enfoque cuantitativo, al respecto;
(Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014) manifiestan que este enfoque
se encarga de —describir, explicar y predecir los fenbmenos buscando la
generalizacion y la prediccion (p. 31). Ademas, agrega que el enfoque
cuantitativo es de caracter sistematico y riguroso, es decir no se puede
eludir o saltar alguna fase en la investigacion. Sin embargo, se podria
redefinir alguna fase. (p. 4).

La investigacion muestra un disefio no experimental, puesto que en
ningln momento se intervino en los acontecimientos observados, por lo
gue se describe la realidad tal cual se presenta, sin ninguna alteracion o
modificaciébn a la misma. La investigaciébn es de corte transversal,
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) debido a que se realiza el
analisis de los datos obtenidos de la evaluacion de las variables en un
periodo de tiempo establecido. El disefio segun (Hernandez, Fernandez,
& Baptista, 2014), graficamente se presenta de la siguiente manera:

Figura 1
Diagrama de disefio correlacional

Donde:
VX .
/ M = Muestra de estudio.
Vx = Gestion del Talento Humano.
\ Vy = Calidad de Servicio.
Vy r = Indica la posible relacion entre X, Y
Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestion de talento humano.
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3.3.

La primera variable denominada gestion de talento humano busca que las
entidades logren implementar politicas y practicas cuyo fin sea lograr que
los recursos humanos de la empresa estén enfocados en alcanzar los
objetivos de la entidad. Dichas politicas deben implementarse para que
los trabajadores tengan claro los resultados que desean de ellos desde el
momento en que inicia el proceso de seleccion del talento, pasando por
las capacitaciones y llegando hasta la evaluacion de los mismos
(Chiavenato, 2020).

Variable 2: Calidad de servicio.

En cuanto a la segunda variable se definié que la calidad del servicio, es
la evaluacion de las expectativas que tiene un consumidor en relacion al
bien o servicio a adquirir versus la percepcién de estas, ya que el cliente
va a evaluar todo el proceso realizado para satisfacer la necesidad que
tenia (Akhtari, Moreira y Trucco, 2017).

Poblacién, muestray muestreo

Para la presente investigacion la unidad de andlisis viene a ser un
trabajador de la municipalidad que se encuentra bajo la modalidad de
contratacién administrativa de servicios, siendo la poblacién bajo estudio
73 colaboradores de la Municipalidad Provincial de Cutervo que estan
contratados bajo la modalidad de contrato administrativo de servicio; para
(Bernal, 2010); la poblacion es el grupo de aquellas personas o cosas
gue presentan caracteristicas similares a lo establecido en los fines de la
investigacion (p. 160).

En la presente investigacion se tomara como muestra al total de la
poblacién, para (Bernal, 2010); manifiesta que la muestra es parte
representativa de la poblacion, la cual es seleccionada de manera
probabilistica 0 no probabilistica, con el fin de obtener informacion que
permita el desarrollo adecuado del estudio, con la respectiva medicion de

las variables” (p. 161).
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3.4.

3.5.

Es por ello que no se aplicara el muestreo por que se trabajara con el total
de la poblacion.

Se consideraran a los trabajadores bajo la modalidad CAS de la
Municipalidad Provincial de Cutervo; los cuales cuentan con las
caracteristicas para cumplir con el objeto de estudio de esta investigacion.

Se excluird a los empleados que presenten procesos judiciales con la
institucién en estudio, asi como también se excluira a los colaboradores
gue se encuentren trabajando menos de cuatro meses en la entidad;
puesto que segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), este grupo
de personas presentan ciertas peculiaridades que podrian afectar los
resultados finales.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Se aplicar4 la técnica del censo, por que registra con veracidad la
problemética existente, permitiendo incluso determinar la validacion de la
hipotesis; en ese sentido (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014),
manifiestan que las técnicas son herramientas que permiten lograr un

proposito o fin (p. 51).

Los instrumentos a utilizar sera un cuestionario y una ficha de
observacion, uno por cada variable bajo estudio; para (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014), el cuestionario de preguntas es un
instrumento en el cual se presenta una serie de items o0 preguntas en
relacion al tema en estudio y que es aplicado a un determinado grupo de
personas con el objetivo de conseguir datos relacionados con la
problematica investigada. Dichos cuestionarios fueron validados por

criterios de expertos, los cuales pueden ser consultados en el anexo 3.

Procedimientos

Los procedimientos utilizados durante la presente investigacion para la
recolecciéon de datos a través de los instrumentos, fueron diversos, como

se detalla a continuacion:
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3.6.

3.7.

En primer lugar, se elaboraron los instrumentos acordes con la
Operacionalizacion de variables, y sobre todo detallando los items
necesarios para una adecuada recoleccion de datos. Luego, se procedio
a realizar la confiabilidad y validacién de los instrumentos a través del
criterio de juicio de expertos, los cuales se detallen en los anexos de la
presente investigacion. Para a continuacion solicitar el permiso respectivo
dentro de la Municipalidad Provincial de Cutervo, con el fin de que
permitan aplicar los instrumentos, lo cual fue aprobado. Ante eso se
procedid a recolectar la informacion, para la elaboracion de la base de
datos y la realizacion del posterior andlisis. Por ultimo, se realizé el analisis
de la informacion como se detalla en el siguiente punto y tal cual se

presente en los resultados en el capitulo 4.

Métodos de andlisis de datos

Después de haber aplicado los instrumentos y obtener la informacién
necesaria, se hizo el respectivo andlisis, para lo cual se elaboré tablas y
graficos para una mejor presentacion de los resultados. Ademas, se
elaboro el grafico de dispersion, la prueba de ajuste y la prueba de relacion
entre las variables (coeficiente de Spearman), para determinar el nivel de
relacion entre las variables en estudio; lo cual permitio evaluar la hipétesis

de la presente investigacion.

Aspectos éticos

Para la presente investigacion, se tomaron en cuenta los siguientes
aspectos éticos: Consentimiento informado: El cual consiste en que se
pidi6 la aprobacion de cada uno de los integrantes de la muestra para
realizar la aplicacién de los instrumentos, informandoles el objetivo y
alcance del estudio, valorando y respetando sus opiniones y aportes.
Confidencialidad: La informacién brindada por los trabajadores fue bajo el
criterio de confidencialidad, protegiendo los datos brindados por cada uno
de ellos y respetando la privacidad de los datos de los sujetos que

participaron en la investigacion.
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V. RESULTADOS

Anélisis Descriptivo.
Tabla 1

Dimensiones de la Variable Gestion del Talento Humano

Proceso de L .
. Capacitacion del Evaluacion del
seleccion de
Escala personal personal
personal

Trabajadores %  Trabajadores %  Trabajadores %

Bueno 49 67% 0 0% 0 0%

Regular 23 32% 29 40% 21 29%
Malo 1 1% 44 60% 52 71%
Total 73 100% 73 100% 73 100%

La Tabla 1 muestra que dos de las tres dimensiones de la Gestion del
Talento Humano se desarrollan de manera inadecuada, puesto que la Unica que
ha tenido resultados positivos es la seleccién del personal con el 67% de los
resultados, calificando como bueno, el 32% como regular y solo el 1% como
malo; mientras que la capacitacion del personal y la evaluacion, presentan
resultados muy negativos, ya que el 60% y 71% respectivamente son malos,

mientras que el 40% y el 29% son regulares respectivamente.
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Tabla 2

Variable Gestion del Talento Humano

Escala Trabajadores %
Bueno 0 0%
Regular 44 60%
Malo 29 40%
Total 73 100%

La tabla 2 muestra que los resultados generales de la Gestion del Talento
Humano son regulares, segun el 60% de los resultados y malos segun el 40%

de los mismos.
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Tabla 3:

Dimensiones de la variable Calidad

Elementos S i ] Capacidad de
) Confiabilidad Empatia Seguridad
Escal tangibles Respuesta
a Frecuenci Frecuen Frecuen Frecuen Frecuen
a % cia % cia % cia % cia %
Bueno 10 14% 10 14% 15 21% 23 32% 16 22%
Regul
ar 40 55% 40 55% 30 41% 29 40% 32 44%
Malo 23 32% 23 32% 28 38% 21 29% 25 34%
100 100 100 100 100
Total
73 % 73 % 73 % 73 % 73 %

Como se puede observar en la tabla 3, las dimensiones de la variable

calidad presentan resultados regulares, siendo la dimensién seguridad la que

mejores resultados presenta con un 32% como bueno, un 40% regular y un 29%

malo. Por su parta la dimensiones Empatia y Capacidad de respuesta son las

gue mayores cantidades de resultados negativos presenta con un 38% y 34% de

los resultados malos, 41% y 44% regulares y solo el 21% y 22% buenos

respectivamente. Por su parte la Confiabilidad y los Elementos tangibles

presentan el 14% de los resultados como buenos para cada una de las

dimensiones, el 55% de los resultados como regulares para cada una de las

dimensiones y el 32% de los resultados como malos, para cada una de las

dimensiones.
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Tabla 4:
Variable Calidad

Escala Trabajadores %
Bueno 6 8%
Regular 56 7%
Malo 11 15%
Total 73 100%

Los resultados generales de la variable Calidad muestran que son
regulares, segun el 77% de dichos resultados, malo para el 15% y buenos solo
para el 8%.

Figura 2:
Grafico de Dispersion de las variables Gestion del Talento Humano vy
Calidad del Servicio.
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En el gréfico de dispersion se aprecia que segun los resultados existe una
relacion lineal directa o positiva entre las variables Gestion del Talento Humano

y Calidad de servicio.

21



Tabla 5:

Coeficientes del modelo lineal de la relacion entre los puntajes de las

variables Gestion del Talento Humano y Calidad de servicio.

Coeficientes no estandarizados

B Desv. Error
(Constante) 25,576 3,902
0,639 0,067

Gestion del talento humano

Los resultados obtenidos en la tabla 5, permiten plantear la ecuacion

de la recta como:
Calidad de servicio = 25,576 + 0,639 Gestion del Talento Humano.
Tabla 6:

Correlacién de las variables.

Gestion del Calidad

Talento del
Humano servicio
Rho de Gestion del  Coeficiente de 1,000 0,766~
Spearman Talento correlacion
Humano Sig. (bilateral) . 0,000
N 73 73
Calidad del  Coeficiente de 0,766™ 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 73 73

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

La tabla 6 nos muestra que hay una relacion significativa entre las
variables en estudio, siendo el coeficiente de correlacién 0,766; lo que quiere
decir que hay una buena relacién entre dichas variables. En ese sentido se

procede a aceptar la hipotesis del presente estudio, puesto que la gestion del
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talento humano se relaciona de manera directa con la calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial de Cutervo.
Tabla 7

Coeficientes de correlacion y de determinacion entre los puntajes de

las variables Gestion del Talento Humano y Calidad.

Modelo R R cuadrado Error tipico de la estimacion
1 , 7502 ,563 7,73939

Los coeficientes que muestran la tabla 6, respaldan los resultados
obtenidos por el diagrama de dispersion; por lo que si resaltamos el
coeficiente de correlacion r = 0,750 se puede afirmar que existe una relacion

intensa.

En ese sentido, analizando el resultado del -coeficiente de
determinacién se puede apreciar que el 56,3% de la variacién en la Calidad
del servicio se puede explicar por la Gestion del Talento Humano.

Finalmente, el error tipico de la estimacion muestra que al utilizar el
modelo desarrollado en base a los coeficientes de la Tabla 6 para hacer un
prondstico, se debe tener en cuenta un error de aproximacion de 7,73939

puntos.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS.

El primer objetivo especifico es determinar el estado de gestion de talento
humano en la Municipalidad Provincial de Cutervo, por lo que teniendo en cuenta
que la gestion del talento humano es considerada a todas aquellas politicas y
practicas que buscan lograr que cada organizacion logre involucrar a todos sus
trabajadores en la busqueda de alcanzar los objetivos de la empresa iniciando
con dicha involucracion desde el proceso de reclutamiento, para potenciarlo en
la capacitacion, y finalmente evaluar y realizar el seguimiento de los resultados
para determinar si se estd logrando los objetivos (Mambo, 2017), es que se
obtuvo los siguientes resultados:

Teniendo en cuenta dicho objetivo se obtuvo que la Gestion del Talento
Humano es regular, segun el 60% de los resultados y malos segun el 40% de los
mismos, lo cual discrepa con los resultados obtenidos por (Montoya, 2017), quien
encontré que la gestion del talento humano se desarrolla adecuadamente, segun
el 70% de los resultados. Es por ello que Sibusiso (2017), resalta la importancia
de la gestion de talento humano, puesto que presenta un alto nivel de impacto
en el proceso de retener trabajadores, por lo que si se logra desarrollar las
estrategias adecuadas enfocadas en incrementar las habilidades del colaborador
y potenciar su motivacion, los trabajadores querran seguir perteneciendo a los
municipios. Es por ello que (Calvopifia, Guerrero, Avalos, & Machado, 2019),
manifiestan que es necesario el desarrollo de un plan estratégico para la gestion
del talento humano de modo que se puede utilizar como una herramienta
pertinente para la toma de decisiones y gestion de procesos. En ese sentido
Valera. (2016), manifiesta que para la Gestion del Talento humano es importante
contar con un personal idéneo que tenga capacitaciones, que este motivado y
evaluado que sea considerado como parte fundamental para los objetivos de la

empresa.

La gestion del talento humano esta conformada por tres dimensiones
segun Chiavenato (2020), las cuales son la seleccidn, capacitacion y evaluacion
del personal. Donde la primera dimension denominada seleccion de personal,
hace referencia al proceso de determinar a la persona mas adecuada para

desempeniar ciertas funciones dentro de la entidad, de modo que dichas
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personas logren contribuir en el logro de objetivos de la institucion (Chiavenato,
2020, p.42). En ese sentido es de suma importancia para las entidades contar
con personal calificado, debido a que depende de ellos que tan competitiva
puede llegar a ser la empresa (Cuestas, 2018). En cuanto a la segunda
dimension denominada capacitacion del personal, hace referencia al proceso a
través del cual se busca generar los conocimientos necesarios para el adecuado
desemperio de sus funciones dentro de la organizacion, por lo que se les debe
brindar dichos conocimientos de manera que logre fortalecer sus habilidades y
competencias para un mejor desempefio laboral (Chiavenato, 2020, p.59). Por
otro lado la tercera dimensién denominada evaluacién del personal, hace
referencia al proceso a través del cual se evalla el desempefio laboral de los
trabajadores, de modo que se logre identificar quienes han logrado cumplir con
los objetivos de la entidad (Chiavenato, 2020, p.71). En ese sentido la evaluacién
de los trabajadores debe ser los més dindmico posible, de modo que se logre
identificar los diferentes cuellos de botella en el desempefio de los trabajadores,

para en base a ello planificar las actividades de solucion (Luna, 2017).

En ese sentido los resultados de las tres dimensiones de la Gestion del
Talento Humano presentan deficiencias siendo dos las que mayores deficiencias
presentan, puesto que la Unica que ha tenido resultados positivos es la seleccién
del personal con el 67% de los resultados, calificando como bueno, el 32% como
regular y solo el 1% como malo; mientras que la capacitacion del personal y la
evaluacion, presentan resultados muy negativos, ya que el 60% y 71%
respectivamente son malos. Por su parte (Pizarro Lépez, 2019) encontro que la
Gestion del talento humano en la fase de Reclutamiento, tiene un 67% de
aceptaciéon, un 18% de rechazo y un 15% lo consideran regular, mientras que en
cuanto a la fase de Formas de Contratacion y Disefio del puesto un 78% esta
conforme, el 15% esta desacuerdo y un 7% no opina al respecto; en cuanto a la
fase de Compensacién se encontré que el 39% de los encuestados esta
conforme, un 44% esta disconforme y un 17% no se encuentran ni satisfechos
ni insatisfechos, por su parte la fase Gestion del Desempefio presenta un 59%
de aceptacion, 16% de desaprobacion y un 25% no lo aprueba ni desaprueba; y
finalmente en la fase de Desarrollo Personal y Profesional presenta un 48% de
aceptacion, 50% de insatisfaccion y un 2% que no se muestran satisfechos y
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tampoco insatisfechos. Por su parte (Sanchez Barrero, 2019) encontro
resultados distintos, puesto que el reclutamiento y seleccion del personal solo el
18% paso por todo el proceso de contratacion, mientras que el resto, se saltd
uno o dos pasos del proceso. En cuanto a la capacitacion del personal, el 83%,
aseguro ser capacitado constantemente, mientras que el 17% asegurd que no
reciben capacitaciones constantes; por su parte segun el 88% se realiza
evaluacion del personal, mientras que el 12% asegura que no se realizan dichas

evaluaciones del personal.

El segundo objetivo especifico es determinar el estado de calidad de
servicio en la Municipalidad Provincial de Cutervo, donde la calidad se entiende
a la evaluacién que realizan los usuarios comparando las expectativas que
tenian en relacion a algo, en comparacion a la percepcion del proceso realizado

para satisfacer la necesidad existente (Akhtari, Moreira y Trucco, 2017).

Teniendo en cuenta el segundo objetivo los resultados de la variable
Calidad muestran que son regulares, segun el 77% de dichos resultados, malo
para el 15% y buenos solo para el 8%, Del mismo modo Irtaimeh, Al-Azzam y
Khaddam (2016), encontrd que el 71% de su muestra se encuentra insatisfecho
con la calidad de servicio que la institucion ofrece. Sin embargo, estos resultados
discrepan de los obtenidos por (Montoya, 2017), quien encontré que el servicio
brindado a los clientes es adecuado, segun el 75% de los resultados. Por su
parte (Reynier, Ramirez, Espindola, Ruiz, & Hugueth, 2019), encontré que el
servicio de atencion al cliente fue calificado como regular-mala por los
consumidores, por lo tanto, debe ser perfeccionada. Ante lo cual los autores
recomiendan disefiar un plan estratégico que permita entrenar a los trabajadores

en el tema de Calidad de Servicio.

En lo que se refiere a la evaluacion de la calidad de servicio, se a
identificado cinco dimensiones o fases, las que comprenden: A) La fiabilidad; la
cual hace referencia a lo que se le ofrece o promete al usuario. Aqui se debe
tener mucho cuidado puesto que no se debe ofrecer cosas que no se puedan
cumplir y al final terminar traicionando la confianza de los ciudadanos. En ese
sentido se debe tener en cuenta que la promesa debe estar acorde con la

capacidad de brindar un servicio confiable, consistente y cuidadoso. B)
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Capacidad de respuesta; la cual esta relacionada con la manera de adaptarse a
las necesidades de la poblacion, para lo cual se deben desarrollar procesos
administrativos simples y concretos, de modo que no se pierda tiempo en
tramites engorrosos. C) Seguridad; En esta fase se hace referencia a la actitud
de los trabajadores de las instituciones en relacion al apoyo que le brindan a los
ciudadanos, de modo que estos puedan sentirse confiados y seguros de los
tramites que esta realizando. D) Empatia; Trata sobre la capacidad del trabajador
o funcionario para tomar la posicion de un ciudadano al momento de realizar la
atencioén respectiva. E) Elementos tangibles, como su mismo nombre lo dice, en
este punto se hace referencia a aquellos aspectos fisicos que el usuario puede
ver o palpar con alguno de sus cinco sentidos, como son los edificios, maquinas
y equipos, personal capacitado para atender a la poblacion y con buena

presentacion, asi como los materiales de trabajo. (Ibarra, 2015)

En ese sentido los resultados de las dimensiones de la calidad del
servicio, muestran que la dimension seguridad es la que mejores resultados
presenta con un 32% como bueno, un 40% regular y un 29% malo. Por su parta
la dimensiones Empatia y Capacidad de respuesta son las que mayores
cantidades de resultados negativos presenta con un 38% y 34% de los
resultados malos, 41% y 44% regulares y solo el 21% y 22% buenos
respectivamente. Por su parte la Confiabilidad y los Elementos tangibles
presentan el 14% de los resultados como buenos para cada una de las
dimensiones, el 55% de los resultados como regulares para cada una de las
dimensiones y el 32% de los resultados como malos, para cada una de las
dimensiones. Por su parte Irtaimeh, Al-Azzam y Khaddam (2016), encontraron
que el 71% de los encuestados esta insatisfecho con el servicio que la
organizacion presta, por ser de baja calidad, esto se puede deber a que segun
el 57% de los encuestados la institucion no desarrolla o aplica estrategias de
gestion adecuadas, Es por ello que (Reynier, Ramirez, Espindola, Ruiz, &
Hugueth, 2019), recomiendan disefiar un plan estratégico que permita entrenar

a los trabajadores en el tema de Calidad de Servicio.

El tercer objetivo especifico es determinar la relacion existente entre

gestion de talento humano y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de
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Cutervo, puesto que muchos estudios realizados en el campo de los recursos
humanos y gestién del talento han otorgado un enorme valor a un compromiso
efectivo con la organizacion. Estudios recientes observan como un “compromiso
organizacional efectivo (AOC), influye positivamente en la satisfaccion laboral y
el desempefio laboral; ademas que redujo los conflictos trabajo — familia,
incrementando la satisfaccion laboral”. El compromiso efectivo adquiere especial
relevancia cuando se vincula a variables dependientes de la organizacion, como
es el caso del desempefio del servicio, lo cual significa que se obtendra mejores

resultados en la calidad de los servicios brindados (Luna & Lara, 2020)

Teniendo en cuenta el tercer objetivo se observa que existe una
correlacion significativa entre las variables en estudio (grado de significancia:
0,000), siendo el coeficiente de correlacion 0,766; por lo que se afirma que hay
una relacién positiva significativa entre las variables estudiadas. Del mismo
modo Irtaimeh, Al-Azzam y Khaddam (2016), determiné que hay una relaciéon
significativa entre la gestion del talento humano y la calidad del servicio, por lo
que al desarrollar estrategias que potencien a la primera variable, se va a lograr
a la vez, potenciar a la segunda variable. Por su parte (Montoya, 2017) también
encontré que la gestion del talento humano presenta una relacion positiva alta
con la calidad del servicio brindado por un call center técnico. Del mismo modo
(Arce, 2019) encontrd que existe una relacion positiva alta, lo cual indica que si
una de las variables (Gestion de talento humano), presenta un crecimiento, la
otra variable (Control de calidad de servicio), también presentard una variacion
en el mismo sentido. En ese mismo sentido (Acosta Garcia, 2017) encontré que
las variables talento humano y calidad de servicio presentan una relacion positiva
alta, lo cual demuestra que si se maneja de manera adecuada el talento humano
se va obtener resultados positivos en la calidad de servicio que estos brindan a
los usuarios. Por su parte (Sanchez Barrero, 2019) encontro que la gestion de
talento humano en los hoteles tres estrellas que se encuentran en el centro
histérico de Truijillo, influyen positivamente en la calidad del servicio que se
presta al huésped, en una mejor atencién, en la capacidad de respuesta y
empatia con el huésped, mejorando sus niveles de satisfaccion. Del mismo modo
(Alvarez, 2015), obtuvo como resultados que el coeficiente de Spearman,

muestra una correlaciéon directa, favorable, moderada, es decir, que, al mejorar

28



los resultados de la gestion del talento humano, la calidad de servicio, también
presentara una variacion en el mismo sentido.

Por su parte Zohreh y Nour (2017), encontro que la gestion del personal
tiene un impacto positivo en la retencion de los trabajadores, puesto que permite
incrementar las habilidades de los mismos, asi como sus capacidades y vocacion
de servicio para con la poblacién, incrementando la calidad del servicio brindado.
Si dicha gestion no se presenta adecuadamente va a suceder lo encontrado por
Sibusiso (2017), quien encontré que el servicio publico sudafricano cuenta con
altos niveles de rotacion de los trabajadores, por no contar con la capacidad de
retencion de sus mejores talentos, lo cual genera que el personal nuevo que
ingresa, desconozca los procedimientos y por ende se brinde un mal servicio.
Los resultados también muestran que la gestion de talento humano va a impactar
en la retencién de colaboradores, por lo que es necesario enfocarse en el
desarrollo de estrategias adecuadas para hacer sentir comodos a los
trabajadores mostrandoles que pueden desarrollarse personal |y
profesionalmente, lo cual los motivara e impulsard a querer quedarse en la
institucion el mayor tiempo posible, garantizando el mejor talento para un servicio

de calidad.
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VI.

CONCLUSIONES.

1.

La Gestion del Talento Humano dentro de la Municipalidad
Provincial de Cutervo es deficiente, puesto que segun el 60% de
los resultados es regular, mientras que para el 40% de los mismos
es malo, siendo las principales deficiencias, la evaluacion del
personal y su respectiva capacitacion, con el 71% y 60% de los
trabajadores considerandolo como malo respectivamente, lo cual
genera que los trabajadores no estén mejorando en las labores que
desarrollan y sean conformistas con las funciones que
desempefian.

En la presente investigacion se determind que la calidad de los
servicios brindados por el personal es regular, pues asi lo
demuestran el 77% de los resultados, mientras que segun el 15%
y el 8% la calidad del servicio brindado es malo o bueno
respectivamente. Los resultados positivos fueron generados por la
dimension seguridad la que mejores resultados presenta con un
32% como bueno, un 40% regular y un 29% malo. Por su parta la
dimensiones Empatia y Capacidad de respuesta son las que
mayores cantidades de resultados negativos presenta con un 38%
y 34% de los resultados malos, 41% y 44% regulares y solo el 21%
y 22% buenos respectivamente. Por su parte la Confiabilidad y los
Elementos tangibles presentan el 14% de los resultados como
buenos para cada una de las dimensiones, el 55% de los resultados
como regulares para cada una de las dimensiones y el 32% de los
resultados como malos, para cada una de las dimensiones.

Con 95% de confianza se asevera la existencia de relacion entre la
gestion del talento humano y la calidad de servicio Dicha
correlacion es directa e intensa segun el coeficiente de correlacion

de Spearman de 0,766.
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VII.

RECOMENDACIONES.

1.

A la Sub Gerencia de Recursos Humanos de la Municipalidad
Provincial de Cutervo se aconseja, desarrollar estrategias
enfocadas en la induccion y reinduccion de personal, de modo que
al momento de realizar el proceso de seleccién del personal se elija
al mas adecuado para las funciones del puesto.

A la Gerencia de Administracion se aconseja desarrollar una serie
de capacitaciones referentes a la calidad de servicio, de modo que
los trabajadores de la entidad cuenten con las habilidades para
prestar una atencion adecuada a la poblacion.

A la Sub Gerencia de Recursos Humanos, se recomienda
implementar un proceso de evaluacion permanente y peridédica
para los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Cutervo,
cuyo objetivo sea realizar un reconocimiento de los puntos débiles
para implementar estrategias correctivas que permitan lograr los
objetivos de la institucion.

A la Gerencia de planificacién y presupuesto de la Municipalidad
Provincial de Cutervo se aconseja que tome en cuenta las
actividades que buscan brindar una mejor calidad de servicio a los
ciudadanos, dentro de su Plan de Desarrollo Concertado.

A los trabajadores de la MPC, se les recomienda involucrarse en
los procesos de mejora de la gestion del talento humano, de modo
gue se logren concientizar en la importancia de desarrollar un
servicio de calidad que satisfaga las necesidades de los usuarios
de la mejor manera posible teniendo en cuenta valores como el
respeto, la paciencia, la empatia, y sobre todo brindandole al
ciudadano la seguridad de que se esta cubriendo adecuadamente

sus necesidades.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacién de variables

Tabla 8. Matriz de operacionalizacién de variables.

organizacion, partiendo de la seleccion
del personal, el desarrollo de sus
competencias y capacidades hasta la
evaluacion de ellos

2020).

(Chiavenato,

disefiados para que se
logre motivar, potencializar
las capacidades y retener a
los colaboradores de una
entidad.

Evaluacion del

personal

Actitudes

Funciones

Logro de resultados

Variable 1 Definiciéon conceptual Definiciéon operacional Dimensiones Indicadores Escala
i Escala Likert
Proceso de Competencias
La gestibn de talento humano la gesion de talento seleccion del Perfil
representa dentro de una organizacion .
P g humano es entendida | Personal Experiencia a) Totalmente en
la manera de aplicar nuevas précticas ]
- o como el conjunto de - desacuerdo
y politicas con el propoésito de que los Conocimientos
aborad i | procesos referente  al Capacitacién
i6 colaboradores se alineen a .
Gestion de talento humano gue se Habilidades b) En desacuerdo
talento cumplimiento de los objetivos de la _ del personal
) ) y encuentran integrados y .
humano entidad, ayudando con la direccion y Competencias

¢) Indiferente

d) De acuerdo

e) Totalmente de

acuerdo
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Variable 2 Definiciéon conceptual Definicion operacional Dimensiones | Indicadores Escala
Instalaciones fisicas
Ambientes limpios
Elementos —
_ Presentacion pulcra
tangibles i __
Disponibilidad
Visibilidad de anuncios .
Escala Likert
Tiempo de espera
En lo que respecta a la variable de . __ | Confiabilidad Confianza
La calidad de servicio - — a) Totalmente en
calidad del servicio, esta es definida | . Orientacion
viene a ser el grado de - _ desacuerdo
cémo el andlisis de las expectativas . 5 Requerimiento solicitado
satisfaccion que muestra .
gue presenta una persona frente a . Cortesia
una persona en base a | Empatia b) En desacuerdo
Calidad de un bien o servicio y de la percepcion I o Interés mostrado
las experiencias vividas
servicio n | ri . P —
de estas, donde los usuarios frente a un  servicio Atencién a inquietudes ¢) Indiferente
califican al proceso llevado para brindado, analizando si el Seguridad documentaria
cubrir su necesidad (Akhtari, Moreira servicio recibido logré Amabilidad d) De acuerdo
y Trucco, 2017). cubrit o no las _ Responsabilidad
Seguridad
expectativas esperadas. Informacion clara y e) Totalmente de
Ubicacion

Capacidad de

respuesta

Tramites y procesos

Respuestas adecuadas

Horarios

Menor tiempo posible
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Cuestionario de Gestidn de talento humano dirigido a los trabajadores CAS de la

Esta encuesta se encuentra dirigida a los colaboradores de la Municipalidad Provincial de

Cutervo.

ANEXO 2: Instrumento de recoleccion de datos.

Municipalidad Provincial de Cutervo

Indicaciones: marque con un aspa (x) la respuesta que mas se ajuste a los items considerando

lo siguiente:

Sexo: Masculino ( ) Femenino ( )

(1)Totalmente en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Indiferente, (4) De acuerdo, (5) Totalmente de acuerdo

items

Valoracion

Dimension: Proceso de Seleccion del Personal

2

3

4

Competencias

1. Considera que usted posee las competencias que el puesto de trabajo

exige.

2. Laseleccion del personal obedece a las necesidades del puesto de

trabajo.

3. Laentidad selecciona al personal priorizando el perfil profesional del

. postulante.
Perfil : : _
4. El perfil profesional del postulante es respaldado por la experiencia que
posee.
5. La experiencia del postulante es valorada técnicamente en los procesos
o de seleccion por la entidad.
Experiencia

6. Laexperiencia del profesional en los procesos de seleccién garantiza un

buen desempefio laboral.

Dimension: Capacitacion del Personal

Conocimientos

7. Se realizan eventos de capacitacidn con frecuencia.

8. Las capacitaciones que recibe le ayudan a mejorar sus capacidades.

9. Las capacitaciones recibidas le posibilitan aspirar a obtener algun

ascenso.

Habilidades

10. Las capacitaciones le permiten desarrollarse profesionalmente.

11. Las capacitaciones contribuyen a mejorar las habilidades del trabajador.

Competencias

12. La capacitacion de los trabajadores permite mejorar sus competencias.

13. La capacitacion del trabajador mejora el proceso de aprendizaje de

nuevas competencias.

14. La capacitacion del trabajador contribuye a la mejora de las actitudes y

destrezas.

Dimension: Evaluacion del Personal

Actitudes

15. La evaluacion de los trabajadores es muy frecuente en la entidad.
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16.

Los procesos de evaluacion del personal contribuyen a mejorar sus

actitudes.

17.

La evaluacién de los trabajadores permite mejorar su desempefio laboral.

Funciones

18.

Considera que la evaluacion asegura la efectividad en el desempefio de

las funciones.

19.

La evaluacién permite corregir las desviaciones en el desempefio de sus

funciones.

Logro de

resultados

20.

La evaluacién facilita el logro de los resultados del trabajador.

21.

La evaluacién facilita el logro de las metas del area.

22.

La evaluacién permite el logro de los objetivos institucionales.

44




FICHA DE OBSERVACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS TRABAJADORES CAS DE LA

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CUTERVO.

Indicaciones: Se marcara con un aspa (X) el puntaje que mejor representa lo observado sobre la calidad de servicio

en cada uno de los items, tomando como referencia la siguiente tabla:

1) Totalmente en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Indiferente, (4) De acuerdo, (5) Totalmente de acuerdo

Elementos tangibles 2
. . 1. Las instalaciones donde labora el trabajador CAS, son adecuadas para
Instalaciones fisicas . o .
brindar un servicio de calidad.
Ambientes limpios 2. Eltrabajador CAS mantiene su lugar de trabajo limpio.
Presentacion pulcra 3. La presentacion personal del trabajador CAS es adecuada.
4. El trabajador CAS ofrece disposicion oportuna al momento de brindar un
Disponibilidad » .
servicio al usuario.
Visibilidad de 5. Eltrabajador CAS pone al alcance de los usuarios los anuncios, afiches e
anuncios informacién que brinda la Municipalidad.
Confiabilidad 2
] 6. El tiempo de espera que permanece el usuario en la entidad para ser
Tiempo de espera .
atendido es adecuado.
7. Eltrabajador CAS brinda confianza durante los procesos que realiza para
Confianza
la atencion al usuario.
) 8. El trabajador CAS demuestra capacidad para absolver las dudas de los
Comportamiento .
usuarios.
9. La informacién que brinda el trabajador CAS es adecuada y pertinente
Orientacion
segun la necesidad del usuario.
Empatia 2
Requerimiento 10.  El servicio personalizado que le ofrece el trabajador CAS frente a un
solicitado requerimiento es ameno y adecuado.
11.  El trabajador CAS es amable y cordial al momento de ofrecerte un
Cortesia .
servicio.
12.  El trabajador CAS demuestran interés en las necesidades de los
Interés mostrado ) )
usuarios durante la atencién.
Atencion a 13.  Eltrabajador CAS toma en cuenta las inquietudes de los usuarios para
inquietudes brindar una atencion adecuada.
Seguridad 2
Seguridad 14. La gestion documentaria que realiza el trabajador CAS es segura y
documentaria oportuna.
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15.  Los trabajadores CAS de la municipalidad son amables al momento de
Amabilidad
brindarles la atencién.
. 16.  El colaborador muestra responsabilidad y seriedad para cumplir con su
Responsabilidad .
trabajo.
Informacion clara y 17.  La informacién que brinda el trabajador CAS es clara, sencilla y
detallada detallada.
18. Las instalaciones donde el trabajador CAS realiza su labor cuenta con
Ubicacion o .
sefializacion de seguridad.
Capacidad de respuesta 2
o 19.  Los tramites y procesos que conllevan a realizar la documentacién no
Tramites y procesos
SON engorrosos.
Respuestas 20. El trabajador CAS responden satisfactoriamente ante las dudas e
adecuadas inquietudes de los usuarios.
. 21. El trabajador realiza su labor respetando el horario de atencion al
Horarios _ _ S
usuario designado por la municipalidad.
22. El trabajador CAS brindan una atencion éptima en el menor tiempo

Menor tiempo posible

posible.
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ANEXO 3: Validacién de instrumentos por criterio de experto
Primer validador
ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 24 de noviembre de 2020

Sefor
Mg. Pedro Antonio Pérez Arboleda
Ciudad.-

De mi consideracion:
Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo siguiente:

La suscrita esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacidén para el posterior desarrollo
del mismo con el fin de obtener el grado de Magister en Gestién Publica.

Como parte del proceso de elaboracién del proyecto se ha elaborado un instrumento de
recoleccidn de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario validar el contenido
de dicho instrumento; por lo que reconociendo su formacién y experiencia en el campo
profesional y de la investigacién recurro a Usted para en su condicién de EXPERTO emita su juicio
de valor sobre la validez del instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:

¢ Instrumento detallado con ficha técnica.

¢ Ficha de evaluacion de validacion.

e Matriz de consistencia de la investigacion.
e Cuadro de operacionalizaciéon de variables
e Descripcion de las dimensiones.

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

.
*L—j‘j v

Br. Sony Yaret Quispe Altamirano
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

INSTRUMENTO

. Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre la gestion del talento humano.

. Autor original:
Br. Sony Yaret Quispe Altamirano.
. Objetivo:

Recoger informacion y analizar la gestion del talento humano y calidad del

servicio en la Municipalidad Provincial de Cutervo.
. Estructuray aplicacion:

El presente cuestionario esta estructurado en base a 22 items, los cuales

tienen relacién con los indicadores de las dimensiones.

El instrumento serd aplicado a una poblacion de 77 trabajadores bajo la

modalidad CAS de la Municipalidad Provincial de Cutervo.
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FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

5. Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre la gestion del talento humano.
6. Estructura detallada:

Es esta seccion se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable las

dimensiones e indicadores que la integran.

Estructura
Variable Dimension Indicador item
1
Competencias 2
3
Proceso de seleccion del personal Perfil
4
5
Experiencia
6
7
Conocimientos 8
S
< 9
=
2 10
o Capacitacion del Personal Habilidades
= 11
o
= 12
w
o Competencias 13
2
‘©
= 14
(%]
w
(G] 15
Actitudes 16
17
18
Evaluacion del personal Funciones
19
20
Logro de resultados 21
22
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ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR LA GESTION DE TALENTO HUMANO
Autora: Sony Yaret Quispe Altamirano

Instrucciones: La presente tiene como objetivo recopilar informacidn sobre la gestion del talento humano
y calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Cutervo., motivo por el cual solicitamos su apoyo
en contestar con la veracidad las siguientes preguntas.
Las respuestas serdn totalmente andnimas.

Cuestionario de Gestion de talento humano dirigido a los trabajadores CAS de la Municipalidad

Provincial de Cutervo

Esta encuesta se encuentra dirigida a los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Cutervo.
Indicaciones: marque con un aspa (x) la respuesta que mas se ajuste a los items considerando lo
siguiente:

ftems Valoracién

Dimension: Proceso de Seleccion del Personal 112 (3|4

1. Considera que usted posee las competencias que el puesto de trabajo exige.

Competencias
2. La seleccion del personal obedece a las necesidades del puesto de trabajo.

3. Laentidad selecciona al personal priorizando el perfil profesional del postulante.

Perfil
4. El perfil profesional del postulante es respaldado por la experiencia que posee.

5. Laexperiencia del postulante es valorada técnicamente en los procesos de seleccion por la entidad.

Experiencia

6. La experiencia del profesional en los procesos de seleccion garantiza un buen desempefio laboral.

Dimension: Capacitacion del Personal

7. Se realizan eventos de capacitacion con frecuencia.

Conocimientos 8. Las capacitaciones que recibe le ayudan a mejorar sus capacidades.

9. Las capacitaciones recibidas le posibilitan aspirar a obtener algin ascenso.

10. Las capacitaciones le permiten desarrollarse profesionalmente.

Habilidades
11. Las capacitaciones contribuyen a mejorar las habilidades del trabajador.
12. La capacitacion de los trabajadores permite mejorar sus competencias.
Competencias 13. La capacitacion del trabajador mejora el proceso de aprendizaje de nuevas competencias.

14. La capacitacion del trabajador contribuye a la mejora de las actitudes y destrezas.

Dimension: Evaluacion del Personal

15. La evaluacion de los trabajadores es muy frecuente en la entidad.

Actitudes 16. Los procesos de evaluacion del personal contribuyen a mejorar sus actitudes.

17. La evaluacion de los trabajadores permite mejorar su desempefio laboral.

18. Considera que la evaluacion asegura la efectividad en el desempefio de las funciones.
Funciones

19. La evaluacion permite corregir las desviaciones en el desempefio de sus funciones.

20. La evaluacion facilita el logro de los resultados del trabajador.

Logro de resultados | 21. La evaluacion facilita el logro de las metas del area.

22. La evaluacion permite el logro de los objetivos institucionales.

Sexo: Masculino () Femenino ( )

(1)Totalmente en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Indiferente, (4) De acuerdo, (5) Totalmente de acuerdo
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Matriz de operacionalizacién de variable

Variable 1 Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala
Competencias
Proceso de
seleccion del Perfil
B o Escala Likert
La gestion de talento humano representa dentro de . personal Experiencia
o ) La gestion de talento humano es 1. Totalmente en desacuerdo
una organizacion la manera de aplicar nuevas ) .
L o o entendida como el conjunto de Conocimientos
practicas y politicas con el propésito de que los
. . procesos referente al talento Capacitacion del 2. En desacuerdo
Gestion de colaboradores se alineen al cumplimiento de los P Habilidades
o ) o humano que se encuentran personal
talento humano objetivos de la entidad, ayudando con la direcciony | s 3. Indiferente
L ) . integrados y disefiados para que se .
organizacion, partiendo de la seleccion del ) o Competencias
. logre motivar, potencializar las
personal, el desarrollo de sus competencias y . 4. De acuerdo
) . capacidades y retener a los Actitudes
capacidades hasta la evaluacion de ellos )
. colaboradores de una entidad. Evaluacion del 5. Totalmente de acuerdo
(Chiavenato, 2020). Funciones

personal

Logro de resultados

Fuente: Elaboracion propia.
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FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS

TiTULO DE LA TESIS: Gestion del talento humano y calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Cutervo.

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

iTEMS

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION
ENTRE LA
VARIABLE Y LA
DIMENSION

RELACION
ENTRE LA
DIMENSION Y EL
INDICADOR

RELACION
ENTRE EL
INDICADOR Y EL
iTEM

RELACION ENTRE EL
iTEM Y LA OPCION
DE RESPUESTA (Ver
instrumento detallado

adjunto)

Sl NO

Sl NO

Sl NO

Sl NO

OBSERVACIONES Y/O

RECOMENDACIONES

GESTION DE TALENTO HUMANO

Proceso de seleccion del

personal

Competencias

—

Considera que usted posee las competencias que el puesto de trabajo exige.

La seleccion del personal obedece a las necesidades del puesto de trabajo.

Perfil

La entidad selecciona al personal priorizando el perfil profesional del postulante.

El perfil profesional del postulante es respaldado por la experiencia que posee.

Experiencia

La experiencia del postulante es valorada técnicamente en los procesos de seleccion por la entidad.

La experiencia del profesional en los procesos de seleccion garantiza un buen desempefio laboral.

Capacitacion del Personal

Conocimientos

Se realizan eventos de capacitacion con frecuencia.

Las capacitaciones que recibe le ayudan a mejorar sus capacidades.

©f ® N| @ o) & W N

Las capacitaciones recibidas le posibilitan aspirar a obtener algun ascenso.

Habilidades

—
o

. Las capacitaciones le permiten desarrollarse profesionalmente.

-
N

. Las capacitaciones contribuyen a mejorar las habilidades del trabajador.

Competencias

-
N

. La capacitacion de los trabajadores permite mejorar sus competencias.

-
w

. La capacitacion del trabajador mejora el proceso de aprendizaje de nuevas competencias.

-
N

. La capacitacion del trabajador contribuye a la mejora de las actitudes y destrezas.

Evaluacion del

personal

Actitudes

—_
[$2]

. La evaluacién de los trabajadores es muy frecuente en la entidad.

—
(=2}

. Los procesos de evaluacion del personal contribuyen a mejorar sus actitudes.

-
-

. La evaluacion de los trabajadores permite mejorar su desempefio laboral.

—_
(o]

. Considera que la evaluacién asegura la efectividad en el desempefio de las funciones.
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Funciones

19. La evaluacién permite corregir las desviaciones en el desempefio de sus funciones.

Logro de resultados

20. La evaluacion facilita el logro de los resultados del trabajador.

21. La evaluacion facilita el logro de las metas del area.

22. La evaluacion permite el logro de los objetivos institucionales.

Grado y Nombre del Experto:

Firma del experto

Mg. Pedro Antonio Pérez Arboleda
EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion del talento humano y calidad del servicio en la Municipalidad

Provincial de Cutervo.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre la Gestién del Talento Humano.

. TESISTA:

Br. Sony Yaret Quispe Altamirano

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio
a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio,

coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES : Apto para su aplicacion

APROBADO : Sl NO

Chiclayo, 24 de noviembre de 2020

Mg. Pedro Antonio Pérez Arboleda
EXPERTO
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacion de escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 24 de noviembre de 2020

Sefior

Mg. Pedro Antonio Pérez Arboleda
Ciudad. Chiclayo

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

La suscrita esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Magister en Gestion Publica.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un instrumento de
recoleccién de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario validar el
contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su formacién y experiencia en
el campo profesional y de la investigacion recurro a Usted para en su condicion de
EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:

Instrumento detallado con ficha técnica.
Ficha de evaluacién de validacion.

Matriz de consistencia de la investigacion.
Cuadro de operacionalizacion de variables
Descripcion de las dimensiones.

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

Abog. Sony Yaret Quispe Altamirano
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

INSTRUMENTO

. Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre la calidad del servicio.

. Autor original:

Br. Sony Yaret Quispe Altamirano
. Objetivo:

Recoger sobre la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de

Cutervo.
. Estructuray aplicacion:

La presente prueba escrita esté estructurada en base a 22 items, los cuales

tienen relacién con los indicadores de las dimensiones.

El instrumento serd aplicado a una poblacién de 77 trabajadores bajo la
modalidad CAS de la Municipalidad Provincial de Cutervo.
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FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

5. Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre la calidad del servicio.

6. Estructura detallada:

Es esta seccion se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable las

dimensiones e indicadores que la integran.

Estructura

Variable

Dimensién

Indicador

item

CALIDAD DE SERVICIO

Elementos tangibles

Instalaciones fisicas

Ambientes limpios

Presentacion pulcra

Disponibilidad

Visibilidad de anuncios

Confiabilidad

Tiempo de espera

Confianza

comportamiento

orientacién

Empatia

Requerimiento solicitado

Cortesia

Interés mostrado

Atencion a inquietudes

Seguridad

Seguridad documentaria

Amabilidad

Responsabilidad

Informacién clara y detallada

Ubicacién

Capacidad de respuesta

Tramites y procesos

Respuestas adecuadas

20

Horarios

21

Menor tiempo posible

22
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ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO

Autora: Sony Yaret Quispe Altamirano

Instrucciones: La presente tiene como objetivo recopilar informacion sobre la gestion del talento

humano y calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Cutervo., motivo por el cual

solicitamos su apoyo en contestar con la veracidad las siguientes preguntas.

Las respuestas seran totalmente anénimas.

Sexo: Masculino ()

Femenino ()

(1) Totalmente en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Indiferente, (4) De acuerdo, (5) Totalmente de acuerdo

FICHA DE OBSERVACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS TRABAJADORES CAS DE LA

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CUTERVO.

Elementos tangibles 2
. . 1. Lasinstalaciones donde labora el trabajador CAS, son adecuadas para brindar un
Instalaciones fisicas
servicio de calidad.
Ambientes limpios El trabajador CAS mantiene su lugar de trabajo limpio.
Presentacion pulcra La presentacion personal del trabajador CAS es adecuada.
El trabajador CAS ofrece disposicion oportuna al momento de brindar un servicio al
Disponibilidad )
usuario.
El trabajador CAS pone al alcance de los usuarios los anuncios, afiches e
Visibilidad de anuncios . . . S
informacion que brinda la Municipalidad.
Confiabilidad 2
El tiempo de espera que permanece el usuario en la entidad para ser atendido es
Tiempo de espera
adecuado.
El trabajador CAS brinda confianza durante los procesos que realiza para la atencién
Confianza .
al usuario.
Comportamiento El trabajador CAS demuestra capacidad para absolver las dudas de los usuarios.
. La informacion que brinda el trabajador CAS es adecuada y pertinente segun la
Orientacion . )
necesidad del usuario.
Empatia 2
El servicio personalizado que le ofrece el trabajador CAS frente a un requerimiento
Requerimiento solicitado
es ameno y adecuado.
Cortesia El trabajador CAS es amable y cordial al momento de ofrecerte un servicio.
El trabajador CAS demuestran interés en las necesidades de los usuarios durante la
Interés mostrado .
atencion.
El trabajador CAS toma en cuenta las inquietudes de los usuarios para brindar una
Atencion a inquietudes
atencién adecuada.
Seguridad 2

Seguridad documentaria

La gestion documentaria que realiza el trabajador CAS es segura y oportuna.

Amabilidad

Los trabajadores CAS de la municipalidad son amables al momento de brindarles la

atencion.

Responsabilidad

El colaborador muestra responsabilidad y seriedad para cumplir con su trabajo.
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Informacion claray
detallada

La informacion que brinda el trabajador CAS es clara, sencilla y detallada.

Ubicacion

Las instalaciones donde el trabajador CAS realiza su labor cuentan con sefializacién

de seguridad.

Capacidad de respuesta

Tramites y procesos

Los tramites y procesos que conllevan a realizar la documentacion no son

€Nngorrosos.

Respuestas adecuadas

El trabajador CAS responden satisfactoriamente ante las dudas e inquietudes de los

usuarios.

Horarios

El trabajador realiza su labor respetando el horario de atencion al usuario designado

por la municipalidad.

Menor tiempo posible

El trabajador CAS brindan una atencion dptima en el menor tiempo posible.
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Matriz de operacionalizacion de variable

FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestion del talento humano y calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Cutervo.

CRITERIOS DE EVALUACION
RELACION RELACION . RELACION ENTRE EL g &
RELACION . , » Z
m = . ENTRE ENTRE LA ITEMY LA OPCION w Q9
@ Q ITEMS . ENTRE EL g 2
< 2 INDICADOR LA VARIABLE | DIMENSION DERESPUESTA(Ver | 5 S
[ i INDICADOR < &
< = YLA Y EL . instrumento detallado z =
° . Y EL ITEM o O
DIMENSION INDICADOR adjunto) ] é
o
S NO Sl NO Sl NO Sl NO
Instalaciones fisicas 1. Las instalaciones donde labora el trabajador CAS, son adecuadas para brindar un servicio de calidad. X X X X
% Ambientes limpios El trabajador CAS mantiene su lugar de trabajo limpio. X X X X
g Presentacion pulcra La presentacion personal del trabajador CAS es adecuada. X X X X
é Disponibilidad El trabajador CAS ofrece disposicion oportuna al momento de brindar un servicio al usuario. X X X X
[
5 o ) El trabajador CAS pone al alcance de los usuarios los anuncios, afiches e informacion que brinda la X X X X
[} Visibilidad de anuncios o
Municipalidad.
o Tiempo de espera El tiempo de espera que permanece el usuario en la entidad para ser atendido es adecuado. X X X X
= el
% ‘35 Confianza El trabajador CAS brinda confianza durante los procesos que realiza para la atencién al usuario. X X X X
Z =
o] é Comportamiento El trabajador CAS demuestra capacidad para absolver las dudas de los usuarios. X X X X
Ll Q
2 © Orientacion La informacion que brinda el trabajador CAS es adecuada y pertinente segin la necesidad del usuario. X X X X -
<
% Requerimiento solicitado El servicio personalizado que le ofrece el trabajador CAS frente a un requerimiento es ameno y adecuado. X X X X -
<C
© © Cortesia El trabajador CAS es amable y cordial al momento de ofrecerte un servicio. X X X X -
©
:E_,L Interés mostrado El trabajador CAS demuestran interés en las necesidades de los usuarios durante la atencion. X X X X -
Atencion a inquietudes El trabajador CAS toma en cuenta las inquietudes de los usuarios para brindar una atencion adecuada. X X X X -
- Seguridad documentaria La gestion documentaria que realiza el trabajador CAS es segura y oportuna. X X X X -
©
% Amabilidad Los trabajadores CAS de la municipalidad son amables al momento de brindarles la atencion. X X X X -
(=2}
& Responsabilidad El colaborador muestra responsabilidad y seriedad para cumplir con su trabajo. X X X X -
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Capacidad de

Menor tiempo posible

El trabajador CAS brindan una atencion 6ptima en el menor tiempo posible.

Informacion clara y detallada La informacién que brinda el trabajador CAS es clara, sencilla y detallada. X X X X
Ubicacion Las instalaciones donde el trabajador CAS realiza su labor cuentan con sefializacion de seguridad. X X X X

Tramites y procesos Los tramites y procesos que conllevan a realizar la documentacion no son engorrosos. X X X X

% Respuestas adecuadas El trabajador CAS responden satisfactoriamente ante las dudas e inquietudes de los usuarios. X X X X
;‘; Horarios El trabajador realiza su labor respetando el horario de atencion al usuario designado por la municipalidad. X X X X
) X X X X

Grado y Nombre del Experto:

Firma del experto

Mg. Pedro Antonlio Pérez Arboleda
EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion del talento humano y calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Cutervo.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre la calidad del servicio.

TESISTA:

Br. Sony Yaret Quispe Altamirano

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedid a validarlo teniendo en
cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitird recoger informacion concreta y real de la
variable en estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES Apto para su aplicacion

APROBADO : Sl >< NO

Chiclayo, 24 de noviembre de 2020

Mg. Pedro Antonio Pérez Arboleda
EXPERTO
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Validador 2

&Ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestién del talento humano y calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Cutervo.

S
CRITERIOS DE EVALUACION
_Z
2 _— RELACION ENTRE EL ITEM @
E INDICADOR N RELACION ENTRE | RELACION ENTRE LA RELAGION ENTRE EL OPCION @ g
= E LA VARIABLE Y LA DIMENSION Y EL INDICADOR Y EL [TEM RESPUESTA (Ver % 1
DIMENSION INDICADOR instrumento detaliado S g
adjunto) % g
Sl NO Sl NO 8l NO 8l NO § E_
Competenclas 1. Considera que usted posee las competenclas que el puesto de trabajo X X X X
exige.
3 2. La seleccion del personal obedece a las necesidades del puesto de X X X X
5 trabajo.
3 Perfil 3. La entidad selecciona al personal priorizande el perfil profesional del X X X X
R postulante,
" y i X X X X
4.  Elperfil profesional del postulante es respaldado por la experiencia que
(=]
2| posee,
% Experiencia 5. La experiencia del postulante es valorada téonicamente en los X X X X
o procesos de seleccion por la entidad.
5 6. Laexperiencla del profesional en los procesos de seleccion garantiza X X x X
E un buen desempefio laberal,
g . Se realizan eventos de capacitacion con frecuencla. X X X X
[ Conocimientos 8, Las capacitaciones que recibe le ayudan a mejorar sus capacidades. X X X X
5] E 9. Las capacitaciones recibidas le posibllitan aspirar a obtener algln X X X X
g8 ascenso.
] ASCe
3 10._Las capacitaclones le permiten desarrollarse profesionalmente. X X X X
= Habilidades 11, Las capacitaciones contribuyen a mejorar las habllidades del X X X X
’g trabajador.
: 12._Lacapacitacion de los trabajadores permite mejorar sus competenclas. X X X X
g- Competencias 13. La capacitacién del {rabajador mejora el proceso de aprendizaje de | X X X X
nuevas competenclas. |
X X X X

14, La capacitacion del trabajador contribuye a la mejora de las actitudes y




el
‘ l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
X X X
15. La evaluacion de los trabajadores es muy frecuente en la entidad.
Actitudes . ) . X X X
16. Los procesos de evaluacion del personal contribuyen a mejorar sus
5 actitudes.
§ = . = i X X X
2 17. La evaluacion de los trabajadores permite mejorar su desempefio
& laboral.
2 i o o . X X X
5 Funciones 18. Considera que la evaluacion asegura la efectividad en el desempefio
S de las funciones.”
% X X X
fin 19, La evaluacion permite corregir las desviaciones en el desempefio de
sus funciones,
, 20. Laevaluacién facilita el logro de los resultados del trabajador. X X X
Logro der ; % X X X
21, Laevaluacion facilita el logro de las metas del area.
22._Laevaluacion permite el logro de los objetivos institucionales. >f _____ o X X

Grado y Nombre del Experto: Dr. Hugo Enriquez Romero

Firma del experto
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" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion del talento humano y calidad del servicio en la Municipalidad Provincial
de Cutervo.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la gestion de talento humano.
. TESISTA:

Abog. Sony Yaret Quispe Altamirano

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion
APROBADO: SI [ x | no [ ]

Chiclayo, 24 de noviembre de 2020

Dr. HMZ Romero

DNI: 23863530

EXPERTO
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TITULO DE LA TESIS: Gestion del talento humano y calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Cutervo.

‘I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
= wn
§ e RELACION ENTRE EL [TEM| ., 2
3 z INDICADOR ITEMS RELACION ENTRE | RELACION ENTRE LA ¥ LA OPCION DE Qs
< = LAVARIABLE Y LA DIMENSION Y EL INDICADOR Y EL ITEM RESPUESTA (Ver 23
= DIMENSION INDICADOR instrumento detaliado =g
adjunto) % g
2 O
] NO Sl NO Sl ] NO S &
1. Las instalaciones donde labora el trabgjador CAS, son edecuadas X X X X
2 Instalaciones fisicas para brindar un servicio de calidad,
£ Amblentes Iimpios | 5 g trabajador GAS mantiene su lugar de trabao fimplo. ; X % X
é Hpsaien (o 3 La presentacion personal del trabajador CAS es adecuada. & % " A
g Disponibilidad 4, Eltrabajador CAS ofrece disposicion oportuna al momento de brindar X X X X
& un serviclo al usuario.
Visibifidad de anuncios | 5. El trabajador CAS pone al alcance de los usuarios los anuncios, X X X X
afiches e informacion que brinda la Municipalidad.
Tiempo de espera 6. El tiempo de espera qus permanece ef usuario en la entidad para ser X X X X
- atendido es adecuado. |
S Confianza 7. Eltrabajador CAS brinda confianza durante los procesos que realiza X X X X
= 3 para la atencion al usuario. |
& g Comportamiento 8. Eltrabajador CAS demuestra capacidad para absolver las dudas de X ‘ X X X
= 8 los usuarios. |
g 5 Orientacion 9. Lainformacion que brinda el trabajador CAS es adecuaday pertinente | X X X X
3 s segtin la necesidad del usuario.
o Requerimiento 10, El servicio personalizado que fe ofrece el frabajador CAS frente a un X X X X
solicitado requerimiento es ameno y adecuado.
Cortesla 11, El trabajador CAS es amable y cordial al momento de ofrecerte un X X X X
servicio,
© Interés mostrado 12, El trabajador CAS demuestran inferés en las necesidades de los X X X X
'§ usuarios durante la atencion.
£ Atencién a inquietudes | 13.  Eltrabajador CAS toma en cuenta las inquistudes de los usuarios para X X X X
""' brindar una atencion adecuada.
s Seguridad 14, La gestion documentaria que realiza el trabajador CAS es segura y X X X X
g documentaria oportuna.
& Amabilidad 15, Los trabajadores CAS de la municipalidad son amables al momento X X X X
3 R de brindarles fa atencion.

.
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VALLEJO

Responsabilidad 16, El colaborador muestra responsabilidad y seriedad pata cumplir con X X X
su trabajo.
Informacién clara y 17.  La informacién que hrinda el trabajador CAS es clara, sencilla y X X X X
detallada detallada.
Ubicacion 18, Las instalaciones donde e/ trabajador CAS realiza su labor cuenta con X X X X
sefalizacion de segurided.
® Trémites y procesos | 19.  Los trémites y procesos que conllevan a realizar la documentacion no X X X X
© 50N 619OIrosos.
Respuestas 20, £l trabajador CAS responden satisfectoriamente anfe las dudas e | X X X
T adecuadas inquietudes de los usuarios.
.'g 2 Horarios 21, El trabajador realiza su labor respetando el horario de atencion al X X X X
g a usuario designado por la municipalidad.
8 ‘é Menor tiempo posible | 22. £l t(g?ajadur CAS brindan una atencion 6ptima en el menor tiempo X X X X
posible, |

Grado y Nombre del Experto: Dr. Hugo Enriquez Romero

Firma del experto
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion del talento humano y calidad del servicio en la Municipalidad Provincial
de Cutervo.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la calidad de servicio.

. TESISTA:

Abog. Sony Yaret Quispe Altamirano

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedié a
validario teniendo en cuenta su forma, esiructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién

APROBADO: Sl E NO l:]

Chiclayo, 24 de noviembre de 2020

Dr. /z@\o_En{wez Romero

DNI: 23863530

EXPERTO
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Validador 3:

e
" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestién del talento humano y calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Cutervo.

I (]
CRITERIOS DE EVALUAGION =
=z
41 8 TS RELACION ENTREEL ITEM| (3
5 & INDICADOR RELACION ENTRE | RELACION ENTRE LA RELAGION ENTRE EL Y LA OPCION DE 28
= = LA VARIABLE Y LA DIMENSION Y EL INDICADOR Y EL [TEM RESPUESTA (Ver 38
DIMENSION INDICADOR instrumento detaliado S
adjunto) g g
ik}
17 )
Si NO Sl NO Si_ [ NO ] NO S &
Competenclas 1. Considera que usted posee las competencias que el puesto de trabajo X X X | X
exige.
§ 2. la ssleccion del personal obedece a las necesidades del puesto de X X X X
§ trabajo.
3 Perfil 3. La entidad selecciona al personal priorizando el perfil profesional del X X X X
S postulante,
8 ) : o X X X X
4. Elperfil profesional del postulante es respaldado por la experiencia que
© 8 posee,
g £
] % Experiencia 5. La experiencia del postulante es valorada técnicamente en los X X X X
E 2 procesos de seleccion por la entidad.
o | 6. La experlencia del profesional en los procesos de seleccion garantiza X X % X
E un buen desemperio laboral,
% 7. Se realizan eventos de capacitacion con frecuencla. X X X X
B Conocimientos 8. Las capacitaciones que recibe le ayudan a mejorar sus capacidades. X X X X
& | 8 9. Las capacitaciones recibidas le posibilitan aspirar a obtener algin X X X X
g ascenso.
%, 10. Las capacitaciones le permiten desarrollarse profesio t X X X X
g Habilidades 11, Las capacitaciones contribuyen a mejorar las habilidades del X X X X
k< trabajador,
% 12._Lacapacitacion de los trabajadores permite mejorar sus competencias. = X X X X
§ Competencias 13. La capacitacion del trabajador mejora el proceso de aprendizaje de X X X X
nuevas competencias.
14. La capacitacion del trabajador contribuye a la mejora de las actitudes y X X X X
destrezas. |
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X X X X
15, _La evaluacion de los trabajadores es muy frecuente en la entidad.
Actitudes ) " X X X X
16. Los procesos de evaluacion del personal contribuyen a mejorar sus
| actitudes,
2 ; : , ‘ X X X X
2 | 17. La evaluacion de los trabajadores permite mejorar su desempefio '
& laboral.
8 : o X X X X
5 Funciones 18, Considera que la evaluacion asegura la efectividad en el desempefio
de las funciones.
X X X X
o 19. La evaluacion permite corregir las desviaciones en el desempefio de
sus funciones.
Loaro de resultados |22 -2-evaluacion facilta el logro de los resultados del irabajador. X X X X
o 21. _La evaluacion facilita el logro de las metas del &rea. X X X X
22.La evaluacion permite el logro de los objetivos instituclonales. X X X X D
Grado y Nombre del Experto: Mg. Terrones Rodriguez, Elvis José
Firma del experto
/" {
EXPERTO EVALUADOR

70



1.

‘I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TiTULO DE LA INVESTIGACION:

Gestioén del talento humano y calidad del servicio en la Municipalidad Provincial
de Cutervo.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la gestion de talento humano.
TESISTA:

Abog. Sony Yaret Quispe Altamirano

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO :}

Chiclayo, 24 de noviembre de 2020

Mg. Terrones Rodriguez, Elvis José
DNI: 80500940

EXPERTO
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i‘ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestién del talento humano y calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Cutervo.

CRITERIOS DE EVALUACION s
= [l
4| & ' RELACION ENTRE EL ITEM| ., &
= 2 INDICADOR ITems RELACION ENTRE | RELACIONENTRELA | o joian pvene e | YLAORCIONDE | W 8
< = LAVARIABLE Y LA DIMENSION Y EL INDICADOR Y EL ITEM RESPUESTA (Ver S
Q DIMENSION INDICADOR instrumento detallado =5
adjunto) [ g
E%]
Si NO ] NO Sl NO S NO 8 @
1. Las instalaciones donde labora el trabgjador CAS, son adecuadas X X X X
2 Instalaciones fisicas para brindar un servicio de calidad,
‘% Ambientes limplos El trabajador CAS mantiene su lugar de trabajo fimplo. X X “ X
é Fiesanfeecin ke La presentacion personal del trabajador CAS es adecuada. & * % A
g Disponibilidad El trabajador CAS ofrece disposicion oportuna al momento de brindar X X X X
& un servicio al usuario.
Visibilidad de anuncios El trabajador CAS pone al alcance de los usuarios los anuncios, X X X X
afiches e informacién que brinda la Mt lidad,
Tiempo de espera El tiempo de espera que permanece ef usuario en la entidad para ser X X X X
” atendido es adecuado.
S Confianza El trabajador CAS brinda confianza durante los procesos que realiza X X X X
g |3 para la atencion al usuario.
ﬁ 2 Comportamiento El trabajador CAS demuestra capacidad para absolver las dudas de X X X X
o | 8 los usuarios.
g g Orientacion La informacion que brinda el trabajaclor CAS es adecuaday pertinente | X X X X
3 & segtin la necesidad del usuario.
© Requerimiento El servicio personalizado que le ofrece el frabajacor CAS frente a un X X X X
solicitado requerimiento es ameno y adecuado.
Cortesfa El trabajador CAS es amable y cordial al momento de ofrecerte un X X X X
senvicio,
© Interés mostrado El trabajador CAS demuestran interés en las necesidades de los X X X X
'§ usuarios durante la atencion,
£ Atencién a inquietudes Eltrabajador CAS toma en cuenta las inquietudes de fos usuarios para X X X X
i brindar tina atencién adecuada.
s Seguridad La gestion documentaria que realiza el trabajador CAS es segura y X X X X
g documentaria oportuna.
& Amabilidad Los trabajadores CAS de la municipalidad son amables al momento X X X X
3 1 de brindarles fa atencion.




=1
i I ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Responsabilidad 16, El colaborador muestra responsabilidad y seriedad para cumplir con X X X X
su trabajo.
Informacion clara y 17.  La informacion que brinda el trabajador CAS es clara, sencilla y X X X X
detallada detallada, l
Ubicacion 18, Las instalaciones donde el trabajador CAS realiza su fabor cuenta con X X X X
seffalizacion de seguridad.
® Trémites y procesos | 19, Los frémites y procesos que conllevan a realizar la documentacion no X X X X
© 50N 6/1GOIT0S0S.
R "espuesgas 20, E trabajador CAS responden satisfactoriamente anfe fas dudas e | ¢ X X X
T adecuadas inquietudes de os usuarios. |
78 8 Horarios 21, El trabajador realiza su labor respetando el horario de atencién al | X X X X
g 3 usuarip designado por la municipalidad.
8 R | Menortiempo posible | 2. El trabajador CAS brindan una atencion 6ptima en el menor tiempo X X X X
w 5
posible.
Grado y Nombre del Experto: Mg. Terrones Rodriguez, Elvis José
Firma del experto M
T S S S
EXPERTO EVALUADOR
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‘I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestién del talento humano y calfidad del servicio en la Municipalidad Provincial
de Cutervo.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la calidad de servicio.

. TESISTA:

Abog. Sony Yaret Quispe Altamirano

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién

APROBADO: S NO D

Chiclayo, 24 de noviembre de 2020

A #
(49 Terrones Rodriguez, Elvis José

DNI: 80500940

EXPERTO
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Anexo 4: Resultados de confiabilidad de los instrumentos

Cuestionario Gestion del Talento Humano.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.

Para la prueba piloto se aplico el cuestionario a 20 trabajadores de la Municipalidad

Provincial de Cutervo.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
791 22

Anaélisis: EI Alfa de Cronbach del cuestionario de Gestién del Talento Humano, muestra
un resultado de 0,791; lo cual quiere decir que el cuestionario tiene un alto grado de

confiabilidad, ya que se encuentra cerca del valor maximo de fiabilidad (1).

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si = Varianza de escala Alfa de Cronbach si

el elemento se ha  si el elemento se ha Correlacion total de el elemento se ha

suprimido suprimido elementos corregida suprimido
VARO00001 71,6500 125,397 329 ,785
VARO00002 72,5500 119,839 432 778
VAR00003 72,1000 129,463 ,059 797
VAR00004 72,1000 133,042 -,091 ,803
VAR00005 72,6500 123,397 ,248 ,789
VARO0006 72,6000 113,937 ,583 ,768
VARO0007 72,9000 112,305 ,545 ,769
VARO0008 72,8500 113,082 ,602 , 766
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VAR00009
VAR00010
VAR00011
VAR00012
VARO00013
VARO00014
VARO00015
VAR00016
VAR00017
VAR00018
VAR00019
VAR00020
VAR00021
VAR00022

73,4500
72,7000
72,4000
72,3500
72,3500
72,2500
72,9500
72,5000
72,6000
72,4500
72,3500
72,6000
72,2500
72,3500

120,576
128,011
123,516
120,029
119,187
112,092
115,103
111,316
117,200
116,050
130,766
129,621
131,039
126,239

,333
,090
,335
,535
,438
,684
,590
,596
478
464
-,009
,060
-,021
127

, 784
797
, 784
775
778
, 762
, 769
,766
775
775
,802
, 796
,803
, 796

Analisis: Suprimir alguna de las preguntas establecidas en el cuestionario de Gestion del

Talento Humano, no generaria un cambio significativo en el Alfa de Cronbach, puesto

que como se puede ver en la tabla, suprimir las preguntas 4 y 21; significaria un

incremento de 0,12; es decir el Alfa de Cronbach llegaria a 0,803.
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Confiabilidad del Cuestionario de la Calidad de Servicio.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.

Para la prueba piloto de la Calidad de Servicio se observd a 20 usuarios de la
Municipalidad Provincial de Cutervo, obteniendo los siguientes resultados de

confiabilidad:

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,863 22

Analisis: EI Alfa de Cronbach del Cuestionario de la Calidad del Servicio, muestra un
resultado de 0,863; lo cual quiere decir que el cuestionario tiene un alto grado de

confiabilidad, ya que se encuentra cerca del valor maximo de fiabilidad (1).

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si  Varianza de escala Alfa de Cronbach si

el elemento se ha  si el elemento se ha Correlacion total de el elemento se ha

suprimido suprimido elementos corregida suprimido
VAR00001 66,7500 209,987 ,505 ,855
VARO00002 66,4000 212,989 ,522 ,855
VARO0003 66,4500 215,629 ,382 ,860
VARO0004 66,8000 229,853 ,085 ,868
VARO00005 66,1000 220,726 ,418 ,859
VARO00006 66,6000 211,832 451 ,857
VAR00007 66,7000 214,432 ,625 ,853
VARO0008 66,5500 218,261 411 ,859
VARO0009 65,9500 209,313 ,553 ,853
VARO00010 65,9500 212,050 ,516 ,855
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VAR00011
VAR00012
VAR00013
VAR00014
VARO00015
VARO00016
VARO00017
VAR00018
VAR00019
VAR00020
VAR00021
VAR00022

66,1000
66,9000
66,5000
66,2000
66,4500
66,6000
66,2000
66,2000
67,0500
66,3000
66,1000
66,7500

221,884
225,147
212,789
207,011
206,471
205,621
211,853
206,589
206,155
217,168
222,937
225,461

292
152
456
576
547
617
519
661
551
451
251
149

,862
,868
,857
,852
,853
,851
,855
,850
,853
,857
,864
,868

Anélisis: Suprimir alguno de los items establecidas en el cuestionario de la calidad de

servicios, no generaria un cambio significativo en el Alfa de Cronbach, puesto que como

se puede ver en la tabla, suprimir las preguntas 4; 12 y 22; significaria un incremento de

tan solo 0,05; es decir el Alfa de Cronbach llegaria a 0,868
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ANEXO 5: Autorizacion para aplicacion de instrumentos.

Cutervo, 23 de diciembre del 2020.

® #
CARTA N° 030-2020-MPC/GM

DRA:
MERCEDES ALEJANDRINA COLLAZOS ALARCON
DIRECTORA EPG-UCV-CH

Asunto: AUTORIZACION PARA REALIZAR INVESTIGACION
Referencia: Solicitud de fecha 02 de diciembre de 2020.
Presente.

De mi especial consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a Usted, a fin de saludarla cordialmente, asi como
también dar respuesta a la solicitud de la referencia, mediante la cual informa que la
estudiante de maestria de la universidad Cesar Vallejo y trabajadora de la Municipalidad
Provincial de Cutervo, Abg. Sony Yaret Quispe Altamirano, requiere realizar una
investigacion cientifica (tesis) denominada: “Gestion del talento humano y calidad del
servicio en la Municipalidad Provincial de Cutervd’, para poder obtener el grado
académico correspondiente, por lo que peticiona se autorice la realizacion de la
investigacion mencionada en la Municipalidad Provincial de Cutervo.

En ese sentido de acuerdo a lo mencionado en el parrafo anterior, se AUTORIZA
a la Abg. Sony Yaret Quispe Altamirano a realizar su tesis denominada “Gestion de/
talento humano y calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Cutervo” en esta
institucion edil.

Es todo cuanto tengo que afirmar en el presente documento, asimismo reitero
las muestras de mi especial consideracion y estima personal.

Atentamente.

gl
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Anexo 6: Figuras de los resultados de la investigacion

Dimensiones de la Variable Gestion del Talento Humano

Evaluacion del personal 0

Capacitacion del personal 0

Proceso de seleccion de personal

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mBueno mRegular =Malo

Nota: Elaboracion propia.

Gestion del Talento Humano

0%

40%

60%

= Bueno = Regular = Malo

Nota: Elaboracion propia
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Dimensiones de la variable Calidad

Calidad
Capacidad de Respuesta | IEZZNASGMI N S4500
Seguridac - |INEESENNOORM 255
m Bueno
Empatia [IZIOGNINNNNATOONINN  se% o
= Malo
Confiabiicad | EASENNSSTRM 52560
Elementos tangibles [ E406HINMMNCS/ONINNN  32%
0% 20% 40% 60% 80%  100%
Nota: Elaboracién propia.
Variable Calidad.
8%
= Bueno
= Regular
= Malo

7%

Nota: Elaboracion propia.

81



ANEXO 7: Matriz de consistencia

Titulo Objetivos ] L L ] Dimensio .
Variable 1 | Definicion conceptual Definicion operacional Indicadores
nes
Gestién del | General Proceso Competencias
talento humano | Determinar la i de i
L . g | H La gestion de talento Perfil
calidad del | relacién que a gestion de talento humano .| seleccion
y q q q L humano es entendida
servicio en la | existe entre la representa dentro de una organizacion ) del A
| q i o como el conjunto de Experiencia
Munici a||dad estién de a manera ae ap ICar nuevas praCtlcaS Yy ersonal
P 9 (i | isito d | procesos referente al P
Provincial de | talento politicas con el propésito de que los .
Gestion ) talento humano que se | capacitaci Conocimientos
Cutervo humano vy la colaboradores se alineen al _
de talento o o encuentran integrados Y | gn del .
calidad de cumplimiento de los objetivos de la| Habilidades
humano dad dand & direccia disefiados para que se | personal
rvici | entidad, ayudando con la direccion y ) Competencias
servicio de la o ondo de | leccis logre motivar, P
Municipalidad organizacion, partiendo de la seleccion o
Problema de P del | | d o d potencializar las Actitudes
investigacion Provincial de el personal, el desarrolio de Sus : Evaluacion
estigacio ) dades h | capacidades y retener a
=T T Cutervo, 2020 competencias y capacidades hasta la del )
¢Existe relacion \uacion de ellos (Chi 2020) los colaboradores de Funciones
P4 evaluacion de ellos iavenato .
, . ersonal
entre la gestién una entidad. p
del talento Logro de resultados
humano y la Especificos Instalaciones
calidad de En lo que respecta a la variable de | La calidad de servicio fisicas
- . Calidad . o - .
servicios Determinar el ) calidad del servicio, esta es definida | viene a ser el grado de | Elementos | Ambientes limpios
S e . fp . . -
publicos en la estado de cémo el andlisis de las expectativas que | satisfaccion que muestra tangibles
L - Servicio . Presentacion pulcra
Municipalidad gestion de presenta una persona frente a un bien o | una persona en base a P
talento servicio y de la percepcion de estas, | las experiencias vividas

Disponibilidad
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Provincial de
Cutervo, 20207

humano en la
MPC.

Hipotesis

La gestion del
talento humano
serelaciona de
manera directa
con la calidad de

servicio en la

Determinar el
estado de
calidad de
servicio en la
MPC

Determinar la
relacion
existente

entre gestion

Municipalidad de talento

Provincial de humano y

Cutervo. calidad de
servicio en la
MPC.

Tipo Disefio

Correlacional No

Poblacién

experimental

donde los usuarios califican al proceso
llevado para cubrir su necesidad
(Akhtari, Moreira y Trucco, 2017).

frente a un servicio
brindado, analizando si
el servicio recibido logré
cubrir o] no las

expectativas esperadas.

Visibilidad de

anuncios

Confiabilid
ad

Tiempo de espera

Confianza

Orientacién

Empatia

Requerimiento

solicitado

Cortesia

Interés mostrado

Atencion a

inquietudes

Seguridad

Seguridad

documentaria

Amabilidad

Responsabilidad

Informacién clara y

detallada

Ubicacion

Tramites y

procesos
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colaboradores
dela
Municipalidad
Provincial de

Cutervo.

Instrumentos

Cuestionario
y ficha de

observacion

Capacidad
de

respuesta

Respuestas

adecuadas

Horarios

Menor tiempo

posible
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