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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar el nivel de
relacion existente entre la gestion del talento humano y la calidad del servicio en
una municipalidad de la provincia de Chiclayo. El estudio es de tipo basico, enfoque
cuantitativo, disefio no experimental correlacional; la muestra estuvo integrada por
87 colaboradores; se emplearon dos cuestionarios configurados en base a 20 items
por variable, validados por juicio de expertos, alcanzando una confiabilidad de O,
9052 y 0,841 de Alfa de Cronbach, respectivamente. Los resultados revelan que el
56% de los colaboradores aprecian a la gestion del talento humano en un nivel
medio, mientras que el 62% a la calidad de servicio; el nivel de significancia
encontrado p= 0,000 es menor que a = 0,05. Por tanto, se admite la hipotesis
formulada. Se concluye que las variables se relacionan de manera directa, como
se demuestra con el coeficiente de correlacion de Spearman Rho = 0,794

advirtiéndose un nivel de correlacion fuerte entre las variables.
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Abstract

The present research work aimed to determine the level of relationship between
the management of human talent and the quality of service in a municipality in the
province of Chiclayo. The study is of basic type, quantitative approach, non-
experimental correlational design; the exhibition was made up of 87 collaborators;
two questionnaires were used, configured based on 20 items per variable, validated
by expert judgment, achieving a reliability of 0, 9052 and 0.841 cronbach's Alpha,
respectively. The results reveal that 56% of employees appreciate the management
of human talent at a medium level, while 62% appreciate the quality of service; the
significance level found p= 0.000 is less than a = 0.05. Therefore, the hypothesis
formulated is accepted. It is concluded that the variables are directly related, as
demonstrated by the Spearman Rho correlation coefficient = 0.794, noting a strong

level of correlation between the variables.

Keywords: Management, human talent, quality, service

vii



I. INTRODUCCION

La sociedad mundial advierte que las entidades son apreciadas como
esencias vivas que se conducen al amparo de un marcado predominio del contexto,
las que se encuentran obligadas a prescindir de la actitud reactiva y por tanto asumir
un comportamiento proactivo, ante la ocurrencia de profundas transformaciones y
porque al estancarse, simplemente tienden a desaparecer; no obstante se precisa
gue se perciban no solamente como configuraciones de caracter fisico, sino entes
vivos estructurados por seres humanos en quienes recae todo su quehacer
(Ballena, 2021); por ello de acuerdo con Alva et al. (2022) las instituciones estan en
el imperativo de reflexionar en torno a las competencias del talento humano frente

a los retos que la realidad impone.

Igualmente respecto de las prestaciones, en el geosistema se ha
considerado como una alternativa para que las instituciones se encuentren en la
posibilidad de lograr ventajas competenciales y sustentables en un escenario
extraordinariamente mundializado (Silva et al., 2021) entendida como el vacio que
se manifiesta entre las aspiraciones de los interesados y sus percepciones después
de haberse producido el ofrecimiento de la prestacion (Bustamante, 2019, Jain y
Aggarwal, 2019; Lai y Nguyen, 2019); ante ello las organizaciones necesitan
fortalecer los procesos con el proposito de otorgar un servicio admisible que

coberture las carencias y anhelos de los interesados (Malpartida et al., 2021).

En este contexto, segun Armijos et al. (2019) en el pais ecuatoriano, la
gestion de los servidores resulta muy impasible, no obstante que implica una
funcién importante en el trabajo organizacional, en la medida que su efecto, no
solamente prevé la trascendencia en la entidad, sino que se extiende al ecosistema
societal, dinamica que inclusive se puede manifestar en estricta asociacion con la
idoneidad de las prestaciones relacionada con la percepcion que el cliente asume

de éstas en mérito de las insuficiencias cubiertas (Font et al., 2022).

Las entidades en Peru, actualmente afrontan un entorno bastante incierto y
cambiante, en cuyo escenario se requiere que mejoren en temas de interacciones
laborales, tratando de reconocerlos como ejes fundamentales de su crecimiento y

progreso (Armas et al., 2020). Se requiere de una gestion de trabajadores de



manera bastante presta y técnica, considerando que la emergencia sanitaria ha
producido profundas dificultades en el desempefio y desenvolvimiento cotidiano al
verse sorprendidos con una interrupcion intempestiva de sus actividades, muchos
han visto reducidas sus esperanzas con consecuencias que no tienen

antecedentes, que inclusive podrian persistir siempre (Marquina y Jaramillo, 2020).

Sobre el tema Bautista y Uriarte (2021) expresan que las empresas en Peru
en aras de que se conviertan en competitivas necesitan del direccionamiento de
sus despliegues hacia la creacién de espacios agradables de trabajo, en los que el
personal experimente sensaciones motivantes y de reconocimiento por la labor
realizada para que como valor agregado incremente la productividad y en

consecuencia coadyuve a que la empresa alcance los objetivos preestablecidos.

Ante ello, segun Rojas et al. (2020), las instituciones se encuentran en la
obligacion de orientarse al otorgamiento de servicios idoneos que permitan la
complacencia de los anhelos de los clientes, puntualizando que constituye una de
las actividades mas significativas de implementar; no obstante, se ha traducido en
un hecho arduo, dificultoso y complicado para los establecimientos dedicados,

generalmente a las prestaciones.

Como en otras zonas del planeta, en la nacion peruana, los servicios que
proporcionan las organizaciones a los usuarios evidencian profundas dificultades,
debido a que funcionan en ciertas ocasiones desde una perspectiva que impide la
toma de disposiciones basada en eventos objetivos (Gutiérrez et al., 2021),
asociados con un excelsa competencia para resolver problemas, eminente
credibilidad rescatando o reconstruyendo lazos de confiabilidad entre las

instituciones y los beneficiarios (Del Carmen, 2021).

En este ambito se establece que una comuna de la provincia de Chiclayo
advierte enormes precariedades en materia de administracion de recursos
humanos que minimizan el servicio otorgado a los ciudadanos, quienes de manera
permanente expresan su disconformidad, convirtiéndose en una demanda la
generacion de oportunidades adecuadas por las cuales se recorra por el camino de
una ansiada valoracién y reconocimiento del esfuerzo de los trabajadores (Saldafia,

2019), comprendiendo que de acuerdo con Chavez (2020) los servidores



constituyen el eje central del avance y desarrollo de toda entidad; la que se
encuentra en el imperativo de asegurar la efectividad de las prestaciones que

suministra a la colectividad (Ramirez et al., 2022).

Por tanto, se necesita que un municipio de la provincia de Chiclayo potencie
sus competencias para ofertar un favorable servicio a los usuarios en distintos
escenarios, concibiéndose como la constitucion y la administracion estratégica de
una asociacion de mutua satisfaccion y las aspiraciones entre los usuarios y la
institucion, vinculacién que comprende el despliegue de trabajadores de la comuna
y propiamente de ella para entender las necesidades de los usuarios (Moncada et
al., 2021)

De lo previamente descrito se plantea el problema ¢, Qué relacidn existe entre
gestién del talento humano y calidad del servicio en una municipalidad de la
provincia de Chiclayo, 2022?

El estudio en armonia con Fernandez (2020) advierte justificacion a partir de
la opcion tedrica, porque proporciona un tributo al saber en torno a las variables,
considerando que los trabajadores son quienes le ofrecen la vida a la instituciéon y
por tanto requiere que se garantice sus necesidades de labores. Desde el aspecto
practico se orienta a otorgar mecanismos que posibiliten la resoluciéon de la
problematica existente respecto de la tematica abordada considerando el
conocimiento existente. Metodologicamente la utilizacibon de herramientas

auténticas, validas y confiables podria utilizarse en estudios proximos.

Esta investigacion tiene como objetivo general: Determinar la relacion que
existe entre gestion del talento humano y calidad del servicio en una municipalidad
de la provincia de Chiclayo, 2022. Asimismo, para alcanzar el objetivo general se
plantearon los siguientes objetivos especificos: Identificar el nivel de gestion del
talento humano. Establecer el nivel de calidad del servicio. Establecer la relacion

de las dimensiones de gestidon del talento humano y calidad del servicio.

Del mismo modo se formula la hipotesis: Hi: Existe relacion significativa entre
gestion del talento humano y calidad del servicio en una municipalidad de la
provincia de Chiclayo, 2022. Ho: No existe relacion significativa entre gestion del
talento humano y calidad del servicio en una municipalidad de la provincia de
Chiclayo, 2022.



Il. MARCO TEORICO

Diferentes investigaciones asociadas con el tema abordado se han realizado
de modo anticipado. En el plano internacional Castro et al. (2020) efectuaron un
trabajo relacionado con el desempefio de los trabajadores de una institucién de
finanzas en Ecuador, cuyos resultados revelaron la presencia de muchas horas
laborales, escasa recompensa de salario y dificultades de movilizacién que limitan
el desenvolvimiento de los servidores; llegando a concluir que la organizacion al
fortalecer la competencia humana implicada con los principios institucionales
convertird en incondicionales a los involucrados posibilitando el fortalecimiento de
la administracion generando un espacio adecuado, buscando el pago equitativo con
una jornada laboral arreglada a ley y en consecuencia orientar el progreso de la
empresa; puntualizando que se ha recogido informacion trascendente de este
trabajo en torno el imperativo de las corporaciones de administrar de modo

apropiado el recurso humano buscando alcanzar los objetivos previstos.

Rojas et al. (2020) se dispusieron realizar un andlisis respecto de la
idoneidad de las prestaciones como elemento esencial del cumplimiento
socialmente responsable en las pyme de Colombia; llegando a concluir que los
factores de la calidad del servicio otorgan oportunidades a las instituciones para
observar los procesos de deferencia a los interesados fundamentados en las
aspiraciones y las necesidades que requieren coberturar en un contexto de
coherencia y confiabilidad con ecosistemas adecuados y trabajadores involucrados
en razon de sus identidad con la institucién destacando la posibilidad de incentivar
y promover la cobertura del servicio. Este estudio proporciona informacion
sumamente interesante vinculada con la dinamica de los servicios idoneos que

otorgan las empresas a los clientes.

Morales y Garcia (2020) se propusieron establecer el grado de satisfaccion
de los clientes en relacion con los servicios otorgados por las entidades publicas de
Bogotéa, desde un estudio transversal con una averiguacion efectuada a doce mil
beneficiarios, concluyendo que la complacencia de los usuarios, pese a la
subjetividad que entrafia necesita ser considerada como uno de los indicadores
fuertes de la idoneidad de la atencion e implica una revelacion de los muros de

contencion a las prestaciones de calidad. Estos datos han sido muy significativos



para la estructuracion de esta investigacion en la medida que ha permitido tener
muy en cuenta la trascendencia de la complacencia de los usuarios para las

entidades que se dedican a este rubro.

En el contexto nacional Avila et al. (2022) se dispusieron caracterizar el
trabajo del personal en el &mbito de la cuarta ola; llegando a concluir que las
empresas estan en la obligacion de propiciar la incorporacion de los talentos
interdisciplinarios con actualizaciones que les permita enfrentar la innovacién que
se pueda presentar en el transcurso del actual siglo, puntualizando que para ello se
conveniente que consigan medios tecnoldgicos que reemplacen las labores
mecanizadas y que fortalezcan el talento humano en el escenario del notorio
avance de las actividades cientificas y tecnoldgicas. Esta investigacion proporciona
datos relevantes para el presente trabajo teniendo en cuenta que los enormes

cambios que han ocurrido generan otros espacios laborales.

Santos (2022) realizé un trabajo para la gestion de los trabajadores en un
centro universitario peruano, utilizando una metodologia basica, correlacional;
llegando a concluir que el direccionamiento competencial y la administracion de los
servidores constituyen factores que tienen incidencia en la informacién y
transmision de conocimiento, progresos que no estan en discusion por parte de los
trabajadores; aspectos muy significativos de los que no se debe prescindir en

materia de construccion de la presente investigacion.

Bendezlu (2020) se dispuso establecer la vinculaciéon entre la gestion y
satisfaccion de los trabajadores en una IE de la capital peruana, con la colaboracion
de un colectivo de 18 docentes y una investigacion descriptiva correlacional,
llegando a concluir que a la administracion de personas se asocia de modo
contundente con la complacencia de las acciones laborales, en cuyo extremo el
nivel de relacion resultd ser muy significativo adquiriendo un indice de 0,892; ante
ello los individuos y sus aspiraciones competenciales necesitan ser tenidos en

cuenta como elementos basicos para conseguir los objetivos previstos.

Ramirez et al. (2019) buscaron analizar la trascendencia del personal desde
un punto de vista estratégico en los centros mineros venezolanos, chilenos y

colombianos utilizando una dinamica cuantitativa descriptiva, para ello tuvieron que



aplicar un cuestionario a 55 directivos; llegando a concluir que se han observado la
presencia de discrepancias altamente atrayentes y por ello las instituciones de este
tipo tienen que priorizar mecanismos institucionales fortaleciendo el consenso de
las actividades laborales, puntualizando que advierten posibilidades decisoria en la
administracion de los servidores, la identidad de éstos en relacion con la cultura
institucional. Este estudio ofrece datos confiables para la conduccion de personal
posibilitando el ensamblaje sistematico del accionar mediado por los propdésitos

institucionales.

Risco (2019) elabor6 una propuesta de administracion de trabajadores para
el potenciamiento de la gestidbn educativa lambayecana, desde un método
propositivo descriptivo, acopiando datos mediante la encuesta que se desarrolld
con 20 participantes, cuyo formato fue validado por expertos en la temética;
concluyendo que la perspectiva constituye un aporte al potenciamiento del grado
de gestion de las instituciones de esta parte del pais en aras que traten de
suministrar una prestacion idénea a la gente, buscando proyectarse a la
comunidad, evidenciando resultados y ofreciendo contestacion a las exigencias de
la ciudadania, estudio descrito que ofrece datos relevantes para la presente
investigacion asociada con el mejoramiento de la idoneidad de los servicios que se

le aprovisiona a los usuarios.

Los trabajos previos acotados han contribuido de manera significativa,
porque desde los cuales se trazaron lineamientos que tuvieron que ver con el nivel
de relaciéon presentado entre variables; por o que a su vez adquiere gran relevancia

recurrir a conceptualizaciones y teorizaciones que favorezcan el presente estudio.

Al respecto Fischman (2006) citado pro Ortiz (2018); Garcia et al. (2022)
refiere que en una entidad se tiene que prescindir de la figura del jefe, que tan sélo
se limita a dar 6rdenes, soslayando la preocupacion de otorgar direccionamiento y
actualizacion adecuada a los servidores. Igualmente se necesita de la creacion de
un espacio agradable de labores con una inmejorable relacion comunicacional,
ecosistema en el que todos adviertan que son trascendentes para el alcance de los

propositos preestablecidos.



En esta linea para Fischman quienes asumen el ejercicio del liderazgo
transformacional comprenden que accionares restrictivos suelen ser improductivos,
debido a los cargos son pasajeros y que no se encuentran subyugados a los
individuos, sino que contrariamente éstos hacen a las personas; ante ello el
liderazgo se consigue persistiendo cerca a los trabajadores, ganandose su
confianza, lo que segun Condor et al. (2018). Esto esencialmente ocurre en merito
a la ligazén que se produce entre la practica de liderazgo y el comportamiento del

personal en particular y la empresa (Diaz et al., 2019).

Sobre la tematica se establece que la practica de liderazgo en una comuna
de la provincia de Chiclayo se debe advertir desde la perspectiva que el servidor
implica el factor fundamental para el progreso de la institucion, quien bajo ningun
puntos de vista se le debe imponer, tampoco constrefiir, sino mas bien incentivar,
reconociéndolos como sujetos centrales para el desarrollo de las organizaciones
(Turunc y Altay, 2020); pudiendo convertirse en ventaja profesional cuando ocurra

de modo favorable en el crecimiento institucional (Serrano et al., 2022).

Al respecto Vergiu (2021) ha defendido la teoria construida por Parasuraman
et al. (1998) en el sentido que las prestaciones subsisten sujetas a la apreciacion
de los interesados y necesariamente han de ser subjetivas y controversiales
expresadas en las posibilidades de la utilizacion de los servicios y la apreciacion de
la provision, lo cual implica que mientras se evidencie la discrepancia entre la
concepcidn en torna a las aspiraciones se ha de valorar de mejor manera la

idoneidad de las prestaciones.

Los versados advirtieron de modo anticipado hasta 10 caracteristicas del
estandar del servicio, aquellas que en el transcurso del tiempo han sufrido una
reduccion destacando lo asociado con la fiabilidad, seguridad, tangibilidad, empatia
y respuesta (Barragan et al., 2022).

En aras del desarrollo una prestacion idonea en un municipio de la provincia
de Chiclayo de acuerdo con el cuerpo de saberes descrito y con las ideas de Cueto
et al. (2020) implica una obligacién que se ejercite un liderazgo potente que
comprenda de modo total en la toma de disposiciones a toda la estructura

organizativa de la entidad en aras de suministrar una prestacion que satisfaga las



aspiraciones de los interesados contrastando aquellos que han sido previstos con

los que se han recepcionado (Barragan et al., 2021).

Igualmente, Max-neef (1994) citado por Rojas et al. (2021) trabaj6é un cuerpo
de saberes respecto del desarrollo a escala humana, a partir de la cual expresa que
un ser humano con el fin de lograr mejores condiciones de subsistencia necesita
de residencia, manutencion, vestido y energia precisando diferencias entre
insuficiencias y satisfactores que se encuentran involucrados en el decoro de los

seres humanos.

Por tanto, de acuerdo con el teérico aludido, segun Ballena (2021) las
carencias no estan ordenadas, sino ensambladas, por una parte, fundamentado en
eslabones de caracter existencial de hacer, tener, ser y estar y por otra parte
relacionados con los estadios de indole axiol6gica de permanencia, coexistencia,

resguardo, afecto, comprensién, intervencién, ocio, identidad y libertad.

En esta perspectiva, el desarrollo a escala humana, de acuerdo con Rojas
et al. (2021) se sostiene en el hecho de cubrir las carencias elementales de las
personas, en la produccion de eslabones sucesivos de subordinacion y en vinculo
sistematico de los seres humanos con el ambiente. Demanda otro modo de
interpretar el contexto. Exige a percibir y cuestionar la realidad, las personas y sus
procedimientos de manera distinta a la convenida. Postula un imperioso hecho
participativo y democratico buscando restituir el paternalismo estatal de
disposiciones que, en este caso, pudieran tener incidencia en el anhelo legitimo de

los servidores del municipio.

Asimismo, Charry y Flores (2021) defienden los postulados de Albrecht
(2001) al indicar que un interesado alguien que advierte una relevancia en todas
las instituciones, quien no tiene que permanecer supeditado a alguien, entonces la
institucion necesita permanecer al servicio del usuario, quien no tiene por qué
considerarse como un obstaculo, debido a que no se le otorga ningun apoyo cuando
se le atiende. No debe ser catalogado coma un extrafio. ES una persona con
emociones y por ello estd acreditado para recibir un trato amable y por tanto
recepcionar un servicio satisfactorio (Fanzo, 2021); competente para complacer sus

anhelos e insuficiencias (Charry y Flores (2021).



Por ello, el servidor que le otorga la prestacion al cliente esta en la necesidad
de realizarlo con absoluta amabilidad, cordialidad y decoro; manifestando que se
encuentra interesado por atenderlo en todas sus peticiones esmerandose en lo que
desarrolla con el propdsito que los proporcionado se muestre en concordancia con
le requerido y en consecuencia el interesado se movilice contento en mérito a la
atencion ofrecida (Charry y Flores, 2021). Estas concepciones deben ser
consideradas por una comuna de la provincia de Chiclayo en razén de que la
calidad se ha convertido en una herramienta estratégica esencial para que se

muestren competitiva en el transcurso del tiempo.

La gestién del talento humano implica una gama de procedimientos que
desarrolla una institucion para la eleccion, anexion y conservacion de personal con
el propésito que ejecuten actividades en determinado puesto de trabajo,
fortaleciendo mecanismos de progreso, potenciando las condiciones laborales y
aguella que corresponden a los demas en el espacio de la empresa (Ramirez et al.,
2019; Ahmad y Mahmood, 2019; Binti et al., 2018; Budovich y Nadtochiy, 2019). Es
la forma de ordenar y acoplar las disponibilidades aras de cumplir con los objetivos;
es decir la malla de principios, politicas, sistemas, procesos y consideraciones del
comportamiento orientados al logro de los objetivos y al fortalecimiento del

desemperio de la organizacion (Luna et al., 2021; Ko y Kang, 2019).

Se condice con Asencio et al. (2019); Nadtchoiy (2019); Rahman et al.
(2019), en el sentido que la gestién de los recursos humanos comprende una
dinamica que involucra todos los compromisos e interacciones de caracter
estratégico fundamentados en la identidad organica, aspectos culturales y
comunicacionales, cuyo propésito estriba en el potenciamiento de los
procedimientos de gestién de los trabajadores en la entidad; ante ello de acuerdo
con Chiavenato (2009) citado por Luna et al., 2021; Peters et al., 2019; Ballaro et
al., 2020) se debe implementar estrategias pertinentes con la finalidad de conducir
a los servidores, no sin antes captarlos y seleccionarlos y luego posibilitar la forma

de mejorar sus haberes, asi como reconocerlos por la labor sobresaliente.

La seleccion de personal comprende un abanico de actuaciones anticipadas

gue necesitan estar claramente precisadas mediante procedimientos de difusion y



eleccion de participantes que reunan el perfil requerido para el puesto, tratando de
optar por los mas idoneos para ocupar los presupuestos subsistentes (Aguado et
al., 2022). La tarea basica recae en la opcién que advierta mejores contingencias
de adaptarse a la plaza prevista y que evidentemente sea capaz de desarrollarlo

de un modo aceptable (Ramirez, 2019).

La retencion del personal involucra el desarrollo de un conjunto de
actividades orientadas a estimular a los servidores para que continten sus labores
en la entidad, pero preocupandose por las ofrecerles condiciones apropiadas a
todos y cada uno en las distintas acciones que llevan a cabo (Martinez et al., 2018).
Este quehacer necesita encaminarse al encuentro de las particularidades
atesoradas de los servidores (Khandelwal y Shekhawat, 2018; Colledani et al.,
2018; Binti et al., 2018). Ante ello una institucion sostenible no sé6lo atrae a su
personal, sino fundamentalmente que procura su retencién; en tal sentido se
necesita comprender pormenores a como y por qué los trabajadores, en la
eventualidad asumen la determinacion de abandonar la entidad con la finalidad de

disefar disposiciones para retenerlos (Delgado, 2019).

El desarrollo del personal comprende un conglomerado de acciones que se
asocian con el perfil de servidor, la gestion del profesionalismo, la adaptacion, la
predisposicion, la mejora y la implicancia con la cultura de la institucion; para ello
se debe garantizar el potenciamiento de sus facultades personales con el apropiado
despliegue de las tareas encomendadas en aras de otorgar un valor adicionas a la

corporacion (Simancas et al., 2018; Diaz y Toscano, 2021).

Las condiciones laborales estan vinculadas con los elementos intra de
trabajo, involucrados con las peculiaridades de las tareas y de la institucion que
inciden en la prosperidad del trabajador, las situaciones que van mas alla de lo
laboral que comprenden el contexto familiar, social y econdmico del personal,
factores individuales que se presentan en el memento de la ejecucion del quehacer
encaminado al otorgamiento de prestaciones, conocimientos; asi como condiciones

ambientales institucionales (Acevedo y Moreno, 2022).

La calidad del servicio implica una percepcion, un cuestionamiento que

desarrolla el interesado en torno a la idoneidad de la asistencia que recepciona,
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concediéndole valoraciones que rebasen las expectativas anticipadas (Barragan et
al., 2022). Se alcanza cuando la institucion logra la satisfaccion de las necesidades
de los interesados, incluso superar las aspiraciones que postulan respecto de las

prestaciones otorgadas (Vergiu, 2021).

En las instituciones la idoneidad de las prestaciones radica en orientar a los
clientes a que coberturen sus necesidades, posibilitandoles el cumplimiento de sus
aspiraciones individuales a través de una atencion personalizada (Rojas et al.,
2020). Comprende la competencia del servicio orientado a los usuarios por el que

logren satisfacer sus necesidades al menor coste posible (Ramirez et al., 2022).

La calidad del servicio implica la satisfaccion de las carencias de los
usuarios, la cual se genera en relacion a como se le ofrece lo que ha anticipado y
gue le corresponde a la entidad (Reyes y Veliz, 2021). Percepcion que se relaciona
con el hecho de como el usuario realiza valoraciones respecto del cumplimiento de
la institucién con el suministro del servicio de acuerdo con la manera como evalla

lo que se le otorga (Ganga et al., 2019).

En este contexto, la empatia comprende la vinculacion y accionar que se
genera entre sujetos, resultando trascendente para entender la sugerencia de los
demas involucrando las etapas afectuosas y las expectativas de los demas que se
encuentran reflejadas en el escenario de la respuesta adoptando posiciones del
lugar del resto, tener sensaciones afectivas asociadas con el estado emocional de
quienes se ubican a nuestro alrededor y comprenderlos a partir de sus ideas
(Orozco, 2021). Comprende la destreza para entender y participar de las opciones
afectivas de los otros y también para otorgarles prestaciones adecuadas
evidenciando una comprension profunda de las situaciones de vida de los demas,

traduciéndose en una propulsora de interaccion social (Vital et al., 2020).

La seguridad involucra desenvolvimientos y acciones advertidas por los
usuarios o por una determinada institucién para la administracién de actividades
con diferencias o atenuantes de la ocurrencia de una situacién potencial para el
aseguramiento de la prestacion que se proporciona (Roque et al., 2019), en una
realidad, por la que las incertidumbres y los escenarios que generarian perjuicios

debieran controlarse para preservar la prosperidad de los usuarios, para lo cual se
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debe efectuar apreciaciones de la manera como atienden los trabajadores de la

corporacion para incentivar lo creible y la seguridad (Mejias et al., 2018).

La fiabilidad se relaciona con la predisposicién encaminada al otorgamiento
de los servicios con caracter escrupuloso y honesto, comprende que la empresa
cumpla con el aprovisionamiento de las prestaciones (Yovera y Rodriguez, 2018).
El cliente esta en la facultad de ejercitar las averiguaciones a que hubiere lugar
respecto de la idoneidad de la entidad para especificar si se presentan buenas
condiciones para otorgar la prestacion de forma ventajosa (Ganga et al., 2019).
Comprende la destreza que asume la organizacion para otorgar las prestaciones
ofrecidas, para lo cual debe advertir la utilidad, la comprensién de las necesidades

y el trato amable a evidenciar desde otrora (Mejias et al., 2018).

La capacidad de respuesta aprecia el comportamiento que asume el servidor
de la institucién para atender a los interesados de manera adecuada, rapida y con
prontitud (Mejias et al., 2018), prescindiendo del servicio riguroso, garantizando que
se cumpla con lo establecido (Rogel, 2018), convirtiéendose en un reto para la
empresa en un contexto muy inconstante y desafiante en el que los mecanismos
utilizados puedan direccionar las energias a logro de los objetivos (Demuner et al.,
2018).
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

El estudio es basico, porque se ha orientado al entendiendo de los
acontecimientos perceptibles o de las vinculaciones que se producen entre ellos
(CONCYTEC, 2018) respecto de las variables de estudio.

Se empled el disefio no experimental correlacional; subordinado a la
percepcion del comportamiento de las variables, tal como se muestran en un

contexto determinado (Hernandez y Mendoza, 2018). Se detalla a continuacion:

OX

\

oy

Donde:

GE: Muestra
Ox: 01

Oy: 02

r: Relacion

3.2. Variables y operacionalizacion

La gestion del talento humano implica un conjunto de procesos que
desarrolla una institucion para la eleccion, anexion y conservacion de personal con
el propésito que ejecuten actividades en determinado puesto de trabajo,
fortaleciendo mecanismos de progreso, potenciando las condiciones laborales y
aguella que corresponden a los demas en el espacio institucional (Ramirez et al.,

2019. Se operacionalizd en concordancia con las dimensiones correspondientes

A su vez, la calidad del implica una percepcién, un cuestionamiento que
desarrolla el interesado en torno a la idoneidad de la asistencia que recepciona,
concediéndole valoraciones que rebasen las aspiraciones previas (Barragan et al.,

2022). Fue operacionalizada en razén de las siguientes dimensiones pertinentes.
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Del mismo modo se consideraron los indicadores, que han contribuido a la
valoracion de las dimensiones pertinentes. Se tuvo en cuenta la escala ordinal
estableciendo los datos de manera jerarquica en atencion a peculiaridades

valoradas (Hernandez y Mendoza, 2018).

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Segun Hernandez y Mendoza (2018) la poblacién se encuentra comprendida
por las personas que observan peculiaridades similares. Se determind en razén de
criterios de inclusibn que establecieron a la elegida, conformada por 87
colaboradores del area administrativa de un municipio de la provincia de Chiclayo,
cuyas caracteristicas se encuentran asociadas con varones y damas, que sus

edades oscilan entre 20 y 70 afos, nivel de escolaridad: superior y secundaria.

Asimismo, se consideré a en mérito a criterios de exclusion relacionados con
las caracteristicas que no tiene los colaboradores y que en consecuencia genera
su excepcion del estudio (Hernandez y Mendoza, 2018), que en el presente estudio

comprende a menores de 20 y mayores de 70, con secundaria incompleta.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Sanchez et al. (2018) advierten que la técnica estd comprendida por una
gama de procedimientos y normas encaminadas a la precision de la asociacion con
el objetivo del estudio. Se utiliz6 la encuesta que se orientd a obtener una data
consistente a partir de la participacion de la muestra representativa en aras de

percibir de manera muy proxima la trascendencia del problema abordado.

Para el recojo de datos se utilizé el cuestionario constituido por una malla de
items vinculados con cada variable (Hernandez y Mendoza, 2018). A partir de su
implementacién se obtuvo informacion muy significativa y trascendental, con

pertinencia y coherencia.

Se ha realizado la validez de contenido del cuestionario a través de la
percepcion de profesionales versados en el tema, expertos que han certificado y

determinado la pertinencia de las preguntas. Intervinieron 5 entendidos, cuyas
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estimaciones permitieron la conformidad del cuestionario (Hernandez y Mendoza,
2018)

Se determiné la confiabilidad del cuestionario a través del Alfa de Cronbach,
cuyas percepciones se establecieron entre 0 y 1, coeficiente 0, entendiéndose que

al ser 1 indica una alta confianza (Hernandez y Mendoza, 2018).
3.5. Procedimientos

Se realiz6 validacién del cuestionario, luego la aplicacion de la prueba piloto,
precisandose de este modo la fiabilidad en a fin de aplicar de modo apropiado el

cuestionario en el lugar de los hechos.

Para la implementacion del cuestionario se requirid el consentimiento
respectivo a un municipio de la provincia de Chiclayo, después se interactué con
los colaboradores a fin de asignarles ciertas recomendaciones respecto de la
tematica y solicitarles su apoyo en el interin que advirtié su desarrollo, precisado en

un periodo de tiempo.

Se ha determinado el proceso de implementacién del cuestionario de
manera sincrénica; luego se codificé la data y el acopio se efectu6 en el programa
SPSS.

3.6. Método de analisis de datos

En el estudio, en el contexto del analisis y del procesamiento de la
informacion se ha considerado, la prueba previa de normalidad de Shapiro-Wilk
de conformidad con la cantidad de colaboradores y que se encuentran

comprendidos en la unidad de analisis.

La generacion de la informacién se ha construido sobre la data recogida
de las variables de estudio utilizando Excel y SPSS para el procesamiento
correspondiente y acorde la investigacion y los propoésitos formulados se han
utilizado medios estadisticos vinculados con el coeficiente de correlacion Rho
Spearman, a través de un andlisis bivariable de particularidad cuantitativa,

positivista, descriptiva correlacional.

15



Los hallazgos se han presentado de acuerdo con los niveles alcanzados
representados en tablas y figuras, para el caso se ha cumplido con los
procedimientos estadisticos correlacionales con el propésito de ofrecer

respuesta a los objetivos formulados.
3.7. Aspectos éticos

El presente estudio llevd a cabo con respeto a la integridad de los
colaboradores fundamentado en indicadores reservados. Los hallazgos se han
presentado acorde con el procesamiento respectivo, sin ningun tipo de
inalterabilidad. Se respet6 los derechos de autor de los datos compilados,

soslayando cualquier pretension de hacer propia una investigacion ajena

Se respetd a los servidores publicos preservando el anonimato de los
colaboradores con respecto a la aplicacion del instrumento. Se accion6 conforme
al principio de beneficencia, esto poniendo en salvaguarda los derechos de autor y
la inmejorable voluntad de los participantes a quienes se les ofrecié un trato amable
y altruista, poniendo en practica actuaciones transparentes sin perjudicar a los
colaboradores, es decir actuando acorde con el principio de no maleficencia
generando espacios favorables de interrelacion

Igualmente se accion6 en concordancia con el principio de autonomia, esto
es encaminando a los integrantes del grupo de estudio hacia interacciones en las
gue se ha resaltado la espontaneidad prescindiendo de la intervencion de factores
extrafios que incidiria en ellos; actuando a su vez, conforme al principio de justicia

fomentando un trato equitativo a todos.
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IV.RESULTADOS

Tabla 1

Nivel de gestion del talento humano en una municipalidad de Chiclayo.

Nivel f %
Alto 10 12%
Medio 49 56%
Bajo 28 32%
Total 87 100%

Nota: Cuestionario de gestion del talento humano aplicado a los

trabajadores en una municipalidad de la provincia de Chiclayo.

Figura 1.
Nivel de gestion del talento humano en una municipalidad de Chiclayo.

Alto Medio Bajo

En la tabla y figura precedentes se observa que el resultado mas
representativo advierte que el 56% muestran una percepcion de nivel medio la
variable de estudio, no obstante, se precisa que el municipio fortalezca la cobertura
de personal de acuerdo con los intereses y expectativas, se promueva la retencion

de los mas facultados y ademas crear buenas condiciones de trabajo.
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Figura 2

Nivel de gestion del talento humano segun dimensiones.

SELECCION DE PERSONAL RETENCION DE PERSONAL DESARROLLO DEL CONDICIONES LABORALES
PERSONAL

Alto m Medio m Bajo

De la figura 2 se observa que en una municipalidad de la provincia de
Chiclayo en forma representativa los colaboradores lo perciben en un nivel medio;
55%; 58%; 60% y 54% en seleccion de los trabajadores, conservacion de los
servidores, progreso del personal y condiciones de labores, respectivamente; ante
ello la comuna debe efectuar el requerimiento de los servidores de acuerdo con las
necesidades de la entidad, tratando de reservarlos a partir de un sistema de
acicates asegurando el mejoramiento de sus facultades, sin menoscabo de los

derechos adquirido y garantizando buenas condiciones de trabajo.
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Tabla 2

Nivel de calidad del servicio en una municipalidad de Chiclayo.

Nivel f %
Alto 8 9%
Medio 54 62%
Bajo 25 29%
Total 87 100%

Nota: Cuestionario calidad de servicio aplicado a los trabajadores en una
municipalidad de la provincia de Chiclayo.

Figura 3.

Nivel de calidad del servicio en una municipalidad de Chiclayo

Alto Medio Bajo

En la tabla y figura precedentes se observa que el resultado mas
representativo advierte que el 62% muestran una percepcion de nivel medio la
variable de estudio; sin embargo, se precisa que el municipio ofrezca una atencion
apropiada a los interesados considerados como las personas mas trascendentes,

tratando que tengan fe en lo que se les otorga.
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Figura 4

Nivel de calidad del servicio segun dimensiones

EMPATIA FIABILIDAD SEGURIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA

© Alto ® Medio ™ Bajo

De la figura 4 se observa que en una municipalidad de la provincia de
Chiclayo en forma representativa los colaboradores lo perciben en un nivel medio;
64%; 62%; 61% y 60% en empatia, fiabilidad, seguridad y capacidad de respuesta,
respectivamente; ante ello la comuna debe fortalecerlos, puesto que son relevantes
para el ofrecimiento de prestaciones competentes que coberturen las necesidades
de los interesados, que necesitan permanecer persuadidos que la asistencia
recepcionada es de calidad.
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Tabla 3

Relacion de dimensiones de gestion del talento humano y calidad del servicio

Rho de Spearman

Seleccién de personal  Empatia
Coeficiente de correlacion 1.000 .820
Seleccion de personal
Sig (bilateral) .000
N 87 87
Coeficiente de .820 1.000
Empatia correlacion
Sig (bilateral) .000
N 87 87
Retencion de Fiabilidad
personal
Coeficiente de correlacién 1.000 .832
Retencion de personal
Sig (bilateral) .000
N 87 87
Coeficiente de correlacion .832 1.000
Fiabilidad
Sig (bilateral) .000
N 87 87
Desarrollo del Seguridad
personal
Coeficiente de correlacion 1.000 .828
Desarrollo del personal
Sig (bilateral) .000
N 87 87
Coeficiente de correlacion .828 1.000
Seguridad Sig (bilateral) 000
N 87 87
Condiciones Capacidad de
laborales respuesta
Coeficiente de 1.000 .818
Condiciones laborales  correlacion
Sig (bilateral) .000
N 87 87
Coeficiente de .818 1.000
Capacidad de respuesta correlacion
Sig (bilateral) .000
N 87 87

Nota: Relacion entre dimensiones de gestion de talento humano y

calidad de servicio.

De esta tabla se observa una relacion directa alta entre las dimensiones de

las variables, detallando que se percibe una correlacion Rho=0,820; Rho=0,832;

Rho=0,828; Rho=0,818 en seleccidon de personal y empatia; retencién de personal

y fiabilidad; desarrollo de personal y seguridad; condiciones laborales y capacidad

de respuesta, respectivamente.
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Tabla 4

Prueba de normalidad

Variables Kolmogorov-Smirnov(a)
Estadistico gl Sig.
Desempeifio laboral ,248 87 ,000

Satisfaccion de los
, 198 87 ,000

usuarios

Nota: Prueba de normalidad a gestion de talento humano y calidad de servicio.

De la tabla precedente se observa la determinacion de la prueba de
normalidad de Kolmogorov-Smirnov, considerando que la muestra de estudio es
superior a 50 participantes, percibiéndose un nivel de significatividad inferior a 0,05,

ante ello se utiliza el coeficiente de correlacion Rho Spearman.
Tabla 5.

Prueba de hipétesis.

Coeficiente de correlacién de Spearman (Rho)

V1: Gestion del V2: Calidad del
talento humano servicio

C
g V1: Gestion del talento Coeficiente de 1.000 794
© humano correlacion
8  Sig (bilateral) .000
® N 87 87
© V2: Calidad del Coeficiente de 794 1.000
2 Servicio correlacion
X Sig (bilateral) .000

N 87 87

La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Aplicacién de Spearman (Rho) a las variables de gestion del talento
humano y calidad de servicio.

En la tabla 5 se advierte el grado de significatividad p=0,000 es inferior que

0,05, por ello se acepta la hipotesis planteada; concluyendo que las variables se

asocian de modo directo que se confirma con Rho=0,794, advirtiéndose una

relacion fuerte entre ambas variables.
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V. DISCUSION

De los hallazgos encontrados en un municipio de la provincia de Chiclayo,
tal como se deduce de la tabla 1, puntualizando que el hallazgo mas relevante se
manifiesta en un nivel medio (62%); ante ello se precisa que la comuna requiere
cubrir la necesidad de personal de manera apropiada; se proceda retener a los mas
competentes propiciando condiciones de trabajo aceptables; se coincide con
Castro et al. (2020) quienes indican que las organizaciones necesitan fortalecer la
competencia humana implicada con los principios institucionales convertirq en
incondicionales a los involucrados posibilitando el fortalecimiento de la
administracion generando un espacio adecuado, buscando el pago equitativo con
una jornada laboral arreglada a ley y en consecuencia orientar el progreso de la
empresa; puntualizando que se ha recogido informacion trascendente de este
trabajo en torno el imperativo de las corporaciones de administrar de modo

apropiado el recurso humano buscando alcanzar los objetivos previstos.

Se condice con Bendezu (2020) que la administraciéon de los recursos
humanos se asocia de modo contundente con la complacencia de las acciones
laborales, en cuyo extremo el nivel de relacion resultd ser muy significativo
adquiriendo un indice de 0,892; ante ello las personas y sus aspiraciones
competenciales necesitan ser tenidas en cuenta como elementos basicos para
conseguir los objetivos previstos; del mismo modo lo advierte Santos (2022) cuando
expresa que el direccionamiento competencial y la administracion de los servidores
constituyen factores que tienen incidencia en la informacion y transmision de
conocimiento, progresos que no estan en discusion por parte de los trabajadores;
aspectos muy significativos de los que no se debe prescindir en toda institucion:
ideas que se confrontan con las puntualidades implementadas por Armijos et al.
(2019) por las que postula que, la gestidon de los servidores resulta muy impasible,
no obstante que implica una funcién importante en el trabajo organizacional, en la
medida que su efecto, no solamente prevé la trascendencia en la entidad, sino que
se extiende al ecosistema societal, dinamica que inclusive se puede manifestar en
estricta asociacion con la idoneidad de las prestaciones relacionada con la
percepcion gue el cliente asume de éstas en mérito de las insuficiencias cubiertas;

se condice con Avila et al. (2022) cuando afirma que las empresas estan en la
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necesidad de propiciar la incorporacion de los talentos interdisciplinarios con
actualizaciones que les permita enfrentar la innovacion que se pueda presentar en
el transcurso del actual siglo, puntualizando que para ello se conveniente que
consigan medios tecnoldgicos que reemplacen las labores mecanizadas y que
fortalezcan el talento humano en el escenario del notorio avance de las actividades

cientificas y tecnoldgicas.

Al respecto Armas et al. (2020) advierte que las instituciones en la actualidad
se enfrentan a un entorno bastante incierto y cambiante, en cuyo escenario se
requiere que mejoren en temas de interacciones laborales, tratando de
reconocerlos como ejes fundamentales de su crecimiento y progreso; se
corresponde con las ideas de Marquina y Jaramillo (2020) cuando expresan que se
requiere de una gestion de trabajadores de manera bastante presta y técnica,
considerando que la emergencia sanitaria ha producido profundas dificultades en
el desempefio y desenvolvimiento cotidiano al verse sorprendidos con una
interrupcidn intempestiva de sus actividades, muchos han observado como se ha
desaparecido todo con consecuencias que no tienen antecedentes, que incluso
podrian persistir en el tiempo; se refuerza con el trabajo de Bautista y Uriarte (2021)
guienes expresan que las instituciones en Perl en aras de que se conviertan en
competitivas necesitan del direccionamiento de sus despliegues hacia la creacion
de espacios agradables de trabajo, en los que el personal experimente sensaciones
motivantes y de reconocimiento por la labor realizada para que como valor
agregado incremente la productividad y en consecuencia coadyuve a que la

empresa alcance los objetivos preestablecidos.

Sobre la temética ha teorizado Fischman (2006) postulando el liderazgo
transformacional, actividad muy importante que debe ser tenida en cuenta por
quienes administran los recursos humanos, enunciados advertido por Ortiz (2018)
cuando manifiesta que en una entidad se tiene que prescindir de la figura del jefe,
gue tan soOlo se limita a dar ordenes, soslayando la preocupacion de otorgar
direccionamiento y actualizacion adecuada a los servidores. Igualmente se requiere
de la generacion de un espacio favorable de trabajo, con una inmejorable relacién
comunicacional, ecosistema en el que todos adviertan que son importantes para el

logro de los objetivos preestablecidos; ante ello expresa Condor et al. (2018) que
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guienes asumen el ejercicio del liderazgo transformacional comprenden que
accionares restrictivos suelen ser improductivos, debido a los cargos son pasajeros
y gque no se encuentran subyugados a los individuos, sino que contrariamente éstos
hacen a las personas; ante ello el liderazgo se consigue persistiendo cerca a los
trabajadores, ganandose su confianza, Esto esencialmente ocurre por la ligazén
gue se presenta entre la practica del liderazgo y el comportamiento del personal en

particular y en la corporacion.

En este escenario, Turunc y Altay (2020) expresan que el ejercicio del
liderazgo en una comuna de la provincia de Chiclayo se debe advertir desde la
perspectiva que el servidor implica el factor fundamental para el progreso de la
institucion, quien bajo ningun puntos de vista se le debe imponer, tampoco
constrefiir, sino mas bien incentivar, reconociéndolos como sujetos centrales para
el desarrollo de las organizaciones; aunque Saldafia (2019) asume que una
comuna de la provincia de Chiclayo advierte enormes precariedades en temas de
administracion de recursos humanos que minimizan el servicio que se otorga a los
ciudadanos, quienes de manera permanente expresan su disconformidad,
convirtiéndose en una demanda la generacion de oportunidades adecuadas por las
cuales se recorra por el camino de una ansiada valoracién y reconocimiento del

esfuerzo de los trabajadores.

Sobre la gestion del talento humano de acuerdo con sus dimensiones se
colige que en forma representativa los colaboradores lo perciben en un nivel medio;
55%; 58%; 60% y 54% en seleccién de los trabajadores, conservacion de los
servidores, progreso del personal y condiciones de labores, respectivamente; ante
ello la comuna debe efectuar el requerimiento de los servidores de acuerdo con las
necesidades de la entidad, tratando de reservarlos a partir de un sistema de
acicates asegurando el mejoramiento de sus facultades, sin menoscabo de los
derechos adquirido y garantizando buenas condiciones de trabajo; se confirma con
los resultados encontrados por Ramirez et al. (2019) al expresar que se ha
observado la presencia de discrepancias altamente atrayentes y por ello las
instituciones de este tipo tienen que priorizar mecanismos institucionales
fortaleciendo el consenso de las actividades laborales, puntualizando que advierten

posibilidades decisoria en la administracion de los servidores, la identidad de éstos
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en relacion con la cultura institucional; ante lo cual, de acuerdo con Luna et al.
(2019) se tiene que ordenar y articular la disponibilidad de recursos a fin de cumplir

con los objetivos institucionales

Igualmente en correspondencia con Aguado et al. (2022) la entidad con el
proposito de administrar de manera apropiada al recurso humano se encuentra en
la necesidad de analizar de modo profundo el tema asociado con la captacion y
seleccion de los trabajadores; sin embargo de conformidad con la insuficiencias
requiere de la implementacion de un abanico de actuaciones anticipadas que
necesitan estar precisados a través de procesos de difusién y seleccién de
participantes que reunan el perfil requerido para el puesto, tratando de optar por los
mas idoneos para ocupar los presupuestos subsistentes, porque segun Ramirez
(2019), la tarea bésica recae en la opcion que advierta mejores contingencias de
adaptarse a la plaza prevista y que evidentemente sea capaz de desarrollarlo de

un modo aceptable

Se condice con Martinez et al. (2018) quien sefiala que es muy relevante en
la administracion de los recursos humanos encaminar una concatenacion de
acciones tendientes a estimular a los trabajadores a que continten ejerciendo
labores en la entidad, pero preocupandose por las ofrecerles condiciones
apropiadas a todos y cada uno en las distintas acciones que llevan a cabo, se
corresponde con las ideas de Asencio et al. (2019) en la medida que considera a la
gestiébn como una dinamica que involucra todos los compromisos e interacciones
de caréacter estratégico fundamentados en la identidad organica, aspectos
culturales y comunicacionales, cuyo propdsito estriba en el fortalecimiento de los
procesos de administracién de los trabajadores en la entidad; se condice con
Aguado et al. (2022) cuando indica que se requiere contar un abanico de
actuaciones anticipadas de participantes que reunan el perfil requerido para el
puesto, tratando de optar por los mas idoneos para ocupar los presupuestos

subsistentes.

Se condice con Delgado (2019) al sefialar que una institucion institucion
sostenible no solo es aquella que atrae a su personal, sino fundamentalmente que

procura su retencion; en tal sentido se necesita comprender pormenores a como y
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por qué los trabajadores, en la eventualidad asumen la determinacién de
abandonar la entidad con la finalidad de disefiar disposiciones para retenerlos: se
confirma con Simancas et al. (2018) que lo advierte como un conglomerado de
acciones gue se asocian con el perfil de servidor, la gestién del profesionalismo, la
adaptacion, la predisposicién, la mejora y la implicancia con la cultura de la
institucion; para ello se debe garantizar el potenciamiento de sus facultades
personales con el apropiado despliegue de las tareas encomendadas en aras de

otorgar un valor adicionas a la corporacion.

Respecto de la calidad del servicio que proporciona una comuna de la
provincia de Chiclayo el hallazgo mas relevante advierte que esta en un nivel medio
(62%), en cuyo escenario es pertinente que la institucion reconozca que el
interesado constituye el ser humano més significativo, el que debe advertir fe en la
prestacibn que se le otorga; se condice con los resultados alcanzados por
Malpartida et al. (2021) quienes afirman que las entidades deben fortalecer los
procesos para ofrecer prestaciones en condiciones aceptables coberturando las
insuficiencias e intenciones de los usuarios; refuerza esta idea Rojas et al. (2020)
al sefalar que los factores de la calidad del servicio otorgan oportunidades a las
instituciones para observar los procesos de deferencia a los interesados
fundamentados en las aspiraciones y las necesidades que requieren coberturar en
un contexto de coherencia y confiabilidad con ecosistemas adecuados y
trabajadores involucrados en razén de sus identidad con la institucion destacando

la posibilidad de incentivar y promover la cobertura del servicio.

Se concuerda con Risco (2019) cuando indica que la perspectiva constituye
un aporte al potenciamiento del grado de gestidn de las instituciones de esta parte
del pais en aras que traten de suministrar una prestacion idénea a la gente,
buscando proyectarse a la comunidad, evidenciando logros y ofreciendo respuesta
a las exigencias de los ciudadanos; se aviene con Ramirez et al. (2022) en la
medida que para ellos la idoneidad de las prestaciones en las organizaciones radica
en orientar a los interesados para que cubran sus insuficiencias y por lo mismo
facilitarles la satisfaccién de sus aspiraciones a través de un trato personalizado,
gue segun cueto et al. (2020) el municipio esta obligado a ejercitar un liderazgo

potente que involucre de modo total en la toma de disposiciones a toda la estructura
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organizativa de la entidad en aras de suministrar prestaciones que satisfagan las
aspiraciones de los interesados contrastando aquellos que han sido previstos con

los que se han recepcionado.

Referente a la calidad del servicio por dimensiones se deduce en de manera
representativa los participantes la advierten en un nivel medio; 64%; 62%; 61% y
60% en empatia, fiabilidad, seguridad y capacidad de respuesta, respectivamente;
ante ello la comuna debe fortalecerlos, puesto que son relevantes para el el
otorgamiento de una prestacion idonea, que coberture las expectativas de los
interesados, que necesitan permanecer persuadidos que la asistencia
recepcionada es de calidad; ante ello la institucion tiene que fortalecerlos, puesto
gue son primordiales para que se otorgue una prestacion competente que cubra las
expectativas de los usuarios, quienes deben estar persuadidos que el servicio
recibido son altamente idoneos, porque les resuelve sus dificultades; se confirma
con la vertido por Ramirez et al (2020) quien expresa que comprende la
competencia que tiene el servicio dirigido a los usuarios, quienes deben sentirse
contentos que lo que se les proporciona, debido a que cubre sus aspiraciones y a
bajo costo.

En la concepcion de Vergiu (2021) que defiende la teoria de la calidad del
servicio de Parasuraman et al. (1998) las prestaciones subsisten sujetas a la
percepcion de los usuarios y siempre han de ser subjetivas y controversiales
expresadas en las posibilidades de la utilizacion de los servicios y la apreciacion de
la provisién, lo cual implica que mientras se evidencie la discrepancia entre la
concepcion en torna a las aspiraciones se ha de valorar de mejor manera la
idoneidad de las prestaciones; se confirma con las ideas de Charry y Flores (2021)
gue defienden la teoria de la calidad del servicio de Albrecht (2001) al indicar que
un interesado es alguien que advierte una relevancia en todas las instituciones,
guien no tiene que permanecer sujeto a alguien y la institucién necesita estar a su
alcance subrayando que no es un obstaculo, debido a que no se le otorga ningun
apoyo cuando se le atiende. No debe ser catalogado coma un extrafio. Es una
persona con emociones y por ello esta acreditado para recibir un trato amable y por

tanto recepcionar un servicio satisfactorio.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se determind, de acuerdo con el objetivo especifico 1 que la gestion del talento
humano, segun la percepcidon de la muestra representativa, se encuentra en un
nivel medio (56%); por lo cual se precisa que un municipio de la provincia de
Chiclayo se debe seleccionar de modo adecuado a los trabajadores; ademas se
tiene que establecer un régimen de estimulos para que no se alejen de la

entidad, potenciando sus facultades, mejorando el ecosistema de labores.

2. Acorde con el objetivo especifico 2 se determiné que la calidad del servicio en
la percepcién de la muestra de estudio se ubica en un nivel medio (62%); ante
ello se necesita que la comuna gestione mecanismos por los que las
prestaciones se ofrezcan de manera empdtica, segura, fiable y con respuesta

oportuna.

3. Conforme al objetivo especifico 3 se determind que se presenta una relacion
positiva alta entre las dimensiones de las variables de estudio, puntualizando
gue se percibe una correlacion Rho=0,820; Rho=0,832; Rho=0,828; Rho=0,818
en seleccion de personal y empatia; retencion de personal y fiabilidad; desarrollo
de personal y seguridad; condiciones laborales y capacidad de respuesta,

respectivamente.

4. Los resultados encontrados precisan una relacién positiva alta entre las
variables como se corrobora con Rho Spearman=0.794, lo que implica que
mientras se produzca mayor indice de gestion del talento humano mayor seréa

el indice de calidad del servicio en un municipio de la provincia de Chiclayo.
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VIl. RECOMENDACIONES

Al sefior alcalde de una municipalidad de la provincia de Chiclayo se
recomienda elaborar un programa estratégico por el que se capte a mejores
trabajadores, se retenga a los que manifiesten un alto rendimiento, asi como se
procure su progreso personal y se les genere un ambiente de trabajo que evidencie

buenas condiciones laborales.

Al director de personal se recomienda a desarrollar buenas practicas
laborales con el fin de otorgar una prestacion idénea para que los usuarios se

sientan contentos y conformes con los servicios ofrecidos.

A los trabajadores se recomienda que continien laborando con alto
profesionalismo en la misién de ofrecer una atencién adecuada a los interesados

que se convierta en un valor agregado para la municipalidad.
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Anexol. Matriz de operacionalizacion de variables

Anexos

de sus pares en
el entorno
institucional
(Ramirez et al.,
2019).

cuales seran
valoradas a partir
de la aplicacion
del instrumento
correspondiente

personal Eficiencia y eficacia
Cualidades personales
Derechos adquiridos
Entorno laboral
Condiciones Calidad de vida
laborales

Remuneraciones

Equipos de proteccion

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala Instrumento
conceptual operacional
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Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala Instrumento
conceptual operacional
Compromiso con el usuario
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, Empatia Trato al usuario
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Anexo 2. Instrumento de recolecciéon de datos

Cuestionario de gestién del talento humano

Autora: Bustamante Cubas, Martha

Se agradece anticipadamente la colaboracion de los trabajadores de la municipalidad de José

Leonardo Ortiz, Chiclayo

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA ITEM

items

Escala de valoracion

Nunca

@)

Casi siempre

@

Siempre

@)

Dimensién 1: Seleccién de personal

1. La entidad cobertura el requerimiento del personal acorde con las
necesidades

. Se selecciona a la persona que relne los requisitos exigidos

. Ocupa el cargo quien lo merece

. En la seleccién de personal se emplean procedimientos técnicos

a| M WD

. El personal seleccionado se implica en el logro de los objetivos
institucionales

Dimension 2: Retencion del personal

6.Se retiene al personal sobre la base de un sistema de incentivos

7.Los trabajadores sienten que reciben buen trato

8.La entidad fomenta el otorgamiento de beneficios sociales

9.La institucién estimula el buen ejercicio de funciones

10.EIl personal advierte la cobertura de sus expectativas

Dimension 3: Desarrollo del personal

11.Se garantiza el fortalecimiento de las capacidades del personal

12.La entidad organiza cursos de actualizacion para los trabajadores

13.Se fomenta el desarrollo de habilidades en el ejercicio de las
funciones

14.Se estimula la eficiencia y eficacia del personal

15.Las cualidades personales de los trabajadores son consideradas
por la entidad

Dimensién 4: Condiciones laborales

16.La entidad reconoce los derechos adquiridos del personal

17.Los trabajadores realizan sus actividades en lugares seguros

18.La entidad se preocupa por la calidad de vida de los servidores

19.Las remuneraciones cubren las expectativas de los trabajadores

20.El personal labora dotado de los equipos correspondientes




Cuestionario de calidad del servicio

Autora: Bustamante Cubas, Martha

Se agradece anticipadamente la colaboracion de los trabajadores de la municipalidad de José
Leonardo Ortiz, Chiclayo

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA ITEM

items Escala de valoracion

Nunca Casi siempre Siempre
() (2 (3)

Dimensién 1: Empatia

1. Se le ofrece un servicio honesto

2.El personal trata con amabilidad a los usuarios

3.Se atiende al usuario como la persona mas importante

4.Se percibe interés y voluntad en la resolucién de las
dificultades de los usuarios

5.Se desarrollan relaciones positivas con los usuarios

Dimensién 2: Fiabilidad

6.Para la entidad primero son los usuarios

7.Se tiene el convencimiento que el servicio que ofrece la
entidad es de calidad

8.El servicio se le provee en condiciones apropiadas

9.El servicio que se le ofrece se mantiene en reserva

10.Los usuarios tienen credibilidad del servicio que se les ofrece

Dimension 3: Seguridad

11.Para la entidad primero son los usuarios

12.Se tiene el convencimiento que el servicio que ofrece la
entidad es de calidad

13.El servicio se le provee en condiciones apropiadas

14.El servicio que se le ofrece se mantiene en reserva

15.Los usuarios tienen credibilidad del servicio que se les ofrece

Dimensioén 4: Capacidad de respuesta

16.Se brinda el servicio en forma rapida y oportuna

17.Existe voluntad colaborativa en la entidad

18.Se observa predisposicion para ayudar a los usuarios

19.La atencion genera retraso y molestia

20.Se resuelve con prontitud los problemas del usuario




Anexo 3. Validacion y confiabilidad del instrumento de recoleccién de datos
INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
1. TITULO DE LA INVESTIGACION:
Gestion del talento humano y calidad del servicio en una municipalidad de la
provincia de Chiclayo
2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de gestion del talento humano

3. TESISTA:

Br. Bustamante Cubas, Martha

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se 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 aplicacién

APROBADO: SI NO

Chiclayo, 15 de mayo de 2022

(" :
= I#I:‘; -------- ...\ {T ........
2 Mg, Alvar ;_-"' w:mrl:‘i'mn..'h



INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:
Gestion del talento humano y calidad del servicio en una municipalidad de la
provincia de Chiclayo

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de calidad del servicio

3. TESISTA:

Br. Bustamante Cubas, Martha

4. DECISION:

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

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO

Chiclayo, 15 de mayo de 2022

& :
&) Wz
=1k Mg, Alvmrg .-‘_,.-f' l.y:mru-i S Sr LTy

1] BARE 538



£

Direccion do Documentackin &
Infarmacién Universitaria y
Registra de Grados y Titulos

Supermiendencia Nacional de

Mmistenio de EOUCACION | eyyraniéim Superior Universitana

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccitn de Documentacidn & Informacion Universitaria y Regisiro de Grados y Tilulos, a través de la Jefa
de |a Unidad de Regsto de Grados y Tilulos, deja constanca que la informacidn conbenida en esbe documenta
se encuenira inscila en e Regisire Naconal de Gradas ¥ Titulos adminstrada por ks Sunedu.

INFORMACION DEL CILUDADAND

Apslidos ROMERO PERALTA
Hambres ALVARO RAFAEL
Tipo de Documenio de Identidad (el

Kumero de Documento de Idenfdad 16408636

INFORMACION DE L& INSTITUCION

Mambre UMIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJD

Ractar ORBEGDS0 VENEGAS BRIJALDD SIGIFREDO

Secrelaric Genaral SANTISTEBAN CHAVEZ VICTOR RAFAEL

Decano CASTAGNOLA SANCHEZ JOSE LUE

INFORMACION DEL DIPLOMA

Grada Académico MAESTRO

Demaminaci dn MAGISTER EN EDUCACION

DOCENCLA Y GESTION EDUCATIVA

Fecha de Expedicidn 1022012

Resoluciin/Acla 0092.2012.UCV

Diploma A1284841

Facha Matricula Hin informacion ()

Fecha Egresa Sin informacion [

Fecha de emizidn de la constancia: .
|_ —| 03 de Agosto do 2022 Y .
N Fimasia digitaimente por:
Superivtendsncla Macisnal de Bk
Supeor Universiaia
Ielotiva: ereidor de
Agente anamanzady
- Feoha: DNEAITT 20: 590070300
JESSICA nmﬁs BARRUETA
JEFA

Unidad do Registro de Grados y Titulos
Superintendencia Macional de Educacion

CODIG0 VIRTUAL 0008448187 ‘Superior Universitaria - Sunzdu




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion del talento humano y calidad del servicio en una municipalidad de la

provincia de Chiclayo

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de gestion del talento humano

3. TESISTA:
Br. Bustamante Cubas, Martha
4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedio
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: SI NO

Chiclayo, 15 de mayo de 2022
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion del talento humano y calidad del servicio en una municipalidad de la

provincia de Chiclayo

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de calidad del servicio

3. TESISTA:
Br. Bustamante Cubas, Martha
4. DECISION:

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

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO

Chiclayo, 15 de mayo de 2022
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DMl 40055GAGE



Direccibn da Documentaciin &
Infarmacién Universitaria y
Registro de Grados y Tiulos

Sl adencin Nacional de

o de Eoucacion | egyeariin Suparicr Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direcritn de Documentacidn e Informacidn Universitaria y Regisiro de Grados y Titulos, a través de a Jefa
de [a Unidad de Regisiro de Grados y Titulos, deja constanda que la informacidn conbenida en este documenta
se encuerina inscila en el Regisiro Nadonal de Grados y Titulos adminstrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADAND

Apelidos CHOPITEA BALAREZD
Nambres ERLY GICELA

Tipe de Documento de |dentidad DNl

Numero de Documenlo de |denfidad 400B5RER

INFORMACION DE L& INSTITUCION

Mombre UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJD
Recior ORBEGOSD VENEGAS BRIIALDD SIGIFREDO
Secelario General SANTISTEBAN CHAVEZ VICTOR RAFAEL
Decano MOYA RONDD RAFAEL MARTIN

INFORMACION DEL DIFLOMA

Grada Académica MAESTRO
D raymimaci dn MAGISTER EN EDUCACION
CON MENCION EN DOCENCIA Y GESTION EDUCATIVA
Fecha de Expedicidn 14/0872014
Resolucian/Acia 0B40-2014-UCY
Diglama A1BEATEE
Fecha Maticula Sin informacian (=)
Fecha Egreso Sin informacian (==
Fecha de emision de la constancia: SUN_ED_U
r ] 03 de Agosto de 2022 . .

Firmada digiaiments por:

Superintendencia Macienal de Edy
Taperior Universiaria
Ilotiva: Servidior de
AJErTE BREMAIZaN
Feoha: DIRTIZT 205712030

JESSICA ROJAS BARRUETA,
JEFA
Unidad de Registro de Grados y Titules
- Superintendencia Macional de Educacion
‘Suparior Universitaria - Sunadu




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion del talento humano y calidad del servicio en una municipalidad de la

provincia de Chiclayo

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de gestion del talento humano

3. TESISTA:
Br. Bustamante Cubas, Martha
4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedio
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: SI NO

Chiclayo, 15 de mayo de 2022
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion del talento humano y calidad del servicio en una municipalidad de la

provincia de Chiclayo

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de calidad del servicio

3. TESISTA:
Br. Bustamante Cubas, Martha
4. DECISION:

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

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO

Chiclayo, 15 de mayo de 2022
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion del talento humano y calidad del servicio en una municipalidad de la

provincia de Chiclayo

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de gestion del talento humano

3. TESISTA:
Br. Bustamante Cubas, Martha

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se 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

NO

APROBADO: SI

Chiclayo, 15 de mayo de 2022
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion del talento humano y calidad del servicio en una municipalidad de la

provincia de Chiclayo

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de calidad del servicio

3. TESISTA:

Br. Bustamante Cubas, Martha

4. DECISION:

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

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO

o A

Chiclayo, 15 de mayo de 2022

Dr. Jorge Alberto Alva Mori
DNI 33432722



Fa )

Direccion de Documentacion &
Informacicn Universitaria y
Registro de Grados y TRulos

Supenniandencia Nacional &

Mmisterio de EQUCacion | eqcanin Suparior Univarsitania

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccitn de Documentacian e Informacion Universitaria y Regisiro de Grados y Tilulos, a lravés de la Jefa
de |3 Unidad de Regstro de Grados v Titules, deja cormstanca que la informacion conbenida en este documenta
s& encuenia insaila en e Regisire Maconal de Gradas y Tiulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADAND

Apalidos ALVA MORI
Mambres JORGE ALBERTO
Tipe de Dacumento de |derfidad oNI
Mumners de Documento de (dentidad 33432722

INFORMACION DE L& INSTITUCION

ambre UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD S.A.C.
Feecior TANTALEAN RODRIGUEZ JEANNETTE CECILIA
Secretario General LOMPARTE ROSALES ROSA JULIANA
Direclor PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL
INFORMACION DEL DIPLOMA
Grada Académicg DOCTOR
Denaminacicn DOCTOR EN GESTION PUBLICA ¥ GOBERNABILIDAD
Fecha de Expedicin 11110021
Resolucinicia BB20-2021.UCY
Diplama 082128798
Fecha Matricula 04082018
Fecha Egresa oRBR021
Fecha de emisién do la constancia:
[~ T 03 die Agosto de 2022 SUH_ED_U

r ; Fimada digkamentz per:

superintendencia Macienal de Edh

Fapter Univermaa
Iotiva: Servidor de
= Aerne mramaad

.Imﬁﬁm‘-ﬁ-m# BARRUETA Feoha: 03EI02T Z21:02 020300
JEF

Unidad de Registro de Grados y Titules
J Superintendencia Naclonal do Educacion
Superior Universitaria - Sunadu




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion del talento humano y calidad del servicio en una municipalidad de la

provincia de Chiclayo

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de gestién del talento humano

3. TESISTA:
Br. Bustamante Cubas, Martha

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedio
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

NO

APROBADO: SI

Chiclayo, 15 de mayo de 2022
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
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Gestion del talento humano y calidad del servicio en una municipalidad de la

provincia de Chiclayo

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de calidad del servicio

3. TESISTA:
Br. Bustamante Cubas, Martha
4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedio
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
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Anexo 4. Confiabilidad del instrumento

Matriz de datos de la variable gestidon del talento humano
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Matriz de datos de la variable calidad del servicio
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Anexo 5. Matriz de consistencia

FORMULACIO - TECNICA /
OBJETIVOS DE LA - POBLACION ENFOQUE /
N DEL - HIPOTESIS VARIABLES ~ INSTRUMENT
PROBLEMA INVESTIGACION Y MUESTRA DISENO o
Objetivo Principal
Unidad de

Determinar la relacion que V1 Analisis

existe entre gestion del talento Gestién del Técnica:
Problema humano y calidad del servicio talento Trabajadores Encuesta
Principal en una municipalidad de la | Hipétesis general humano de la

provincia de Chiclayo municipalidad Instrumento:
¢Qué  relacion Hi: Existe relacion significativa entre gestion del de José Cuestionario
existe entre | Objetivos Especificos talento humano y calidad del servicio en una Leonardo Ortiz
gestion del municipalidad de la provincia de Chiclayo _Enfoq_ue ) de
talento humano | Identificar el nivel gestion del investigacion:
y calidad del | talento humano Ho: No existe relacién significativa entre gestién Cuantitativo Métodos de
servicio en una del talento humano y calidad del servicio en una Andlisis de
municipalidad Establecer el nivel de calidad municipalidad de la provincia de Chiclayo. Investigacion:
de la provincia | del servicio
de Chiclayo? V2: Poblacion Disefio: ~ No | prueba no

Analizar las valoraciones del Calidad del experimental | haramétrica

de la gestibn del talento servicio 87 correlacional

trabajadores

humano y la calidad del
servicio




