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RESUMEN

Este presente estudio se realizd para determinar la relacion de la gestién del talento
humano y la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022,
basandose en su disefio de tipo de investigacién basica, nivel descriptivo y disefio no
experimental transaccional correlacional, ademas empled la técnica de la encuesta a sus
instrumentos de tipo cuestionario, este estudio tuvo una poblacién en la variable gestion de
talento humano de 235 y una muestra de 45 trabajadores y en la variable calidad de servicio
se tomod como referencia la cantidad de atenciones en un mes que son promedio 10 000
atenciones de las diferentes areas quedando como muestra..., luego de la aplicacion de los
instrumentos se resultados son favorables. El procesamiento de informacién se aplicé en el
programa Excel y en el programa estadistico SPSSv27, logrando los siguientes resultados:
Obtuvo un 77% de buena Gestion del talento humano, existe 81% de buena Calidad del
servicio. La relacion entre variables obtenido a través del coeficiente de correlacion de
Spearman indica que existe una relacion directa (0,679) y significativa (0,000) entre la gestion
del talento humano y la calidad de servicio en los trabajadores de la Municipalidad Provincial
de Coronel Portillo, 2022. Esto significa que la administracion del personal se relaciona con

el nivel de calidad de servicio en las areas de atencion al usuario.

Palabras clave: Gestion del talento humano, Calidad de servicio y estructura

organizacional.
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ABSTRACT

This present study was carried out to determine the relationship between human talent
management and service quality in the Provincial Municipality of Coronel Portillo, 2022, based
on its basic research type design, descriptive level and correlational transactional non-
experimental design, in addition used the survey technique to its questionnaire type
instruments, this study had a population in the human talent management variable of 235 and
a sample of 45 workers and in the quality of service variable the quantity of attention in a
month, which is an average of 10,000 services from the different areas, remaining as a
sample..., after the application of the instruments, the results are favorable. The information
processing was applied in the Excel program and in the SPSSv27 statistical program,
achieving the following results: 77% of good human talent management was obtained, there
was 81% of good service quality. The relationship between variables obtained through
Spearman's correlation coefficient indicates that there is a direct (0.679) and significant
(0.000) relationship between the management of human talent and the quality of service in
the workers of the Provincial Municipality of Coronel Portillo, 2022 This means that personnel

administration is related to the level of quality of service in the user service areas.

Keywords Human talent management, Service quality and organizational structure.
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INTRODUCCION

Las instituciones publicas por varios periodos y en muchos lugares del planeta han
sido mal calificadas y desaprobadas por parte de sus pobladores, debido a que son muy
burocraticas, pausadas y deficientes, con servicios de baja calidad y personal no calificado ni
capacitado. Los gobiernos locales se han animado a reducir la carga burocratica y los bajar
los indices de desaprobacioén, pero el problema en la gestion publica persiste a nivel mundial.
Los cambios planteados en los ultimos tiempos en la gestién publica han repercutido a los
gobiernos e inicien en los procesos para modernizacion del estado y reformar las entidades
publicas, para tener gobiernos locales y regionales mas eficientes y brindar mejores servicios
a los usuarios. Aunque, para que estas modificaciones obtengan resultados positivos se
deben enfocar tanto en los instrumentos de gestién, valores institucionales, cultura
organizacional, funciones, la estructura administrativa, gestionar a las personas y en
novedosas maneras de prestar los servicios publicos.

Segun el comunicado de la Organizacion Internacional del Trabajo (2020) en Suiza,
se publicé un informe titulado “El COVID-19 y el mundo del trabajo: Repercusiones y
respuestas”, en el cual se indicé que el virus ha afectado considerablemente la economia y
el mercado laboral a nivel mundial, especialmente a las empresa pymes, dado que el progreso
de las actividades y los aspectos estratégicos coherentes con la gestion del personal deben
tomar acciones y no poner en riesgo los objetivos propuestos, lo que sobrellevaria al
desempernio laboral. En ese sentido, los efectos adversos a la demanda de mano de obra,
posiblemente se desligue en la reduccion salarial y el horario laboral.

Los investigadores Anastacio et al. (2019) refieren que, en el Peru los organismos
municipales poseen una gran responsabilidad en la gestion del talento humano, porque estas
contribuyen estratégicamente a generar competitividad y por ende calidad en los servicios
que se le da a la poblacion local, por lo que se deberia tomar como una disciplina, que
conceptualmente fusione la gestién del capital humano con la calidad en los servicios, para
que se alcance una ventaja competitiva que les permita gestionar al talento humano a través
de sistemas aplicados, reconociendo fundamentalmente que el factor humano es el Unico que
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puede lograr el éxito en las instituciones publicas, aplicando de forma correcta todos los
procesos desde la seleccion hasta la evaluacién del personal. El presente trabajo esta
comprendido en cinco capitulos:

En el primer capitulo, contiene El Problema de Investigacién se detallan la Descripcién
del Problema, la Formulacion del Problema, los Objetivos de la Investigacion y otros.

En el segundo capitulo, se incluye al Marco Tedrico, donde se detallan los
Antecedentes, las Bases Tedricas y la Definicion de Términos Basicos.

En el tercer capitulo en la Metodologia, se detallan: Tipo, nivel y disefio de la
Investigacion, poblacion y muestra, se detallan los procedimientos de recoleccion de datos,
la técnica e instrumento de recoleccidon de datos, entre otros.

En el cuarto capitulo se describen los resultados que son obtenidos de la aplicacion
de los instrumentos y se presenta la discusion.

Por ultimo, en el Capitulo cinco, se muestra las conclusiones, las recomendaciones,

las referencias bibliograficas, y anexos de la investigacion.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Descripcién Del Problema

Segun el comunicado de la Organizacion Internacional del Trabajo (2020) en
Suiza, se publicé un informe titulado “El COVID-19 y el mundo del trabajo:
Repercusiones y respuestas”, en el cual se indicé que el virus ha afectado
considerablemente la economia y el mercado laboral a nivel mundial, especialmente a
las empresa pymes, dado que el progreso de las actividades y los aspectos estratégicos
coherentes con la gestion del personal deben tomar acciones y no poner en riesgo los
objetivos propuestos, lo que sobrellevaria al desempefio laboral. En ese sentido, los
efectos adversos a la demanda de mano de obra, posiblemente se desligue en la
reduccion salarial y el horario laboral.

Marti (2020) en su publicacion un articulo de investigacion titulado “Sociedad
digital: gestidn organizacional tras el COVID-19” sefialé que se demuestra reducciones
del niumero de trabajadores, disminucién de jornadas laborales y salarios, falta de
capacitacion, entre otros factores; sin embargo, las instituciones tienen que continuar
luchando para mejorar estas dificultades; por lo que, es apropiado realizar
correctamente la gestion con los trabajadores de la empresa y que se pueda evidenciar
el compromiso y motivacion durante la realizacion de las funciones, a pesar, de la
coyuntura actual.

Santillan (2020) en Ecuador, publicé un articulo de investigacion titulado “El
teletrabajo en el covid-19”, sefiala que el teletrabajo es derivado de las acciones
necesarias para impedir y reducir el contagio; es por ello que, para las empresas, el
acoger esta nueva forma de trabajo es necesario realizar un analisis econémico
prudente, liderazgo y comunicacion efectiva con los trabajadores. En ese orden de
ideas, el teletrabajo ha desarrollado de forma sustancial, de ser una peculiaridad puesta

en practica afios anteriores para algunas situaciones, hoy se ha convertido en un
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contexto habitual para la mayoria de individuos que prestan labores dependientes a las
empresas.

Por su parte, los investigadores Macias et al. (2022) en estos dias la economia
mundial, como resultado del fendmeno de la globalizacion y de la competitividad de los
mercados, la calidad de servicio se ha convertido en uno de los estandares minimos
indispensables para lograr el objetivo de cualquier institucion a nivel global, en la
vertiente de servicios. De esta forma, para Rojas et al. (2020) la calidad del servicio en
las organizaciones se basa en guiar a los clientes en la satisfaccion de una necesidad y
facilitarles el cumplimiento de sus expectativas unicas. Por otro lado, la atencién
brindada debe ser buena y personalizada. La calidad del servicio esta entonces
determinada por las percepciones del cliente en funcién de sus necesidades. Es
importante alinear los mejores atributos con el deseo del cliente de que un producto o
servicio satisfaga sus necesidades en el momento adecuado.

A nivel nacional segun los investigadores Romero y Salcedo (2019) sefialan que
en Peru el proceso del recurso humano en los organismos estatales, es el gobierno
central quien se encarga de fijar los salarios de los trabajadores municipales, entre otros;
esto hace que no se puedan contratar a los talentos mejor capacitados y preparados
para servir a la ciudadania, en consecuencia, los trabajadores actuales de las
municipalidades requieren de capacitaciones, se encuentran desmotivados y los
municipios cada vez determinan menos recursos para mejorar a su personal en cuanto
a sus habilidades y competencias, sin entender que el recurso humano es pieza
fundamental para conseguir los objetivos.

Por su parte Teran et al. (2021) sefialan que es fundamental evaluar la calidad
del servicio de forma peridédica en una empresa o institucion con el fin de mejorar la
productividad y la satisfaccion del cliente.

Los investigadores Anastacio et al. (2019) refieren que, en el Peru los
organismos municipales poseen una gran responsabilidad en la gestién del talento

humano, porque estas contribuyen estratégicamente a generar competitividad y por
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1.2.

ende calidad en los servicios que se le da a la poblacion local, por lo que se deberia
tomar como una disciplina, que conceptualmente fusione la gestién del capital humano
con la calidad en los servicios, para que se alcance una ventaja competitiva que les
permita gestionar al talento humano a través de sistemas aplicados, reconociendo
fundamentalmente que el factor humano es el Unico que puede lograr el éxito en las
instituciones publicas, aplicando de forma correcta todos los procesos desde la
seleccion hasta la evaluacién del personal.

Los ciudadanos de la provincia de Coronel Portillo demandan un servicio de
calidad por parte de las instituciones estatales y que estas cumplan su rol como
administradores de los servicios publicos. Pero los cambios pareciera que no alcanzaron
a la ciudad de Pucallpa, precisamente a la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo,
desde la toma de mando del actual alcalde, el clima laboral se ha vuelto bastante tenso,
toda vez que no toma en cuenta o no confia en el personal nombrado para apoyar su
gestién, muchos trabajadores sefialan que es una persona autoritaria y la mayoria de
funcionarios actuales no conocen las funciones designadas, lo que causo usualmente
un desapego entre las autoridades, funcionarios y trabajadores, accion que desmotiva
el desempeio de los trabajadores, consecuentemente genera una baja calidad de
servicio que ofrece la institucion edil. Procesos que forman un problema para la
poblacion, el cual debe ser remediado por la indagacion cientifica, por el cual nos
formulamos las siguientes preguntas:

Formulacién del Problema
1.2.1. Problema General

¢, Cual es la relacion de la gestion del talento humano vy la calidad del servicio en
la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 20227
1.2.2. Problemas Especificos
¢ ;Cual es la relacion del reclutamiento y la calidad del servicio en la Municipalidad

Provincial de Coronel Portillo, 20227
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1.3.

1.4.

¢ ;,Cual es la relacion de la Seleccion de personal y la calidad del servicio en la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 20227

¢ ;Cual es la relacién de la Capacitacion y la calidad del servicio en la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo, 20227

Objetivos

1.3.1. Objetivo General

Determinar la relacion de la gestion del talento humano y la calidad del servicio

en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022.

1.3.2. Objetivos Especificos

e Determinar la relacion del reclutamiento y la calidad del servicio en la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo, 2022.

e Determinar la relacion de la seleccion de personal y la calidad del servicio en la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022.

e Determinar la relacién de la capacitacion y la calidad del servicio en la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo, 2022.

Hipétesis

1.4.1. Hipétesis General

Existe la relacion de la gestion del talento humano y la calidad del servicio en la

Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022.

1.4.2. Hipétesis Especificas

o H1: “Existe la relacién del reclutamiento y la calidad del servicio en la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo, 2022”.

e H2: “Existe la relacion de la seleccion de personal y la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022”.

e H3: “Existe la relacién de la capacitacion y la calidad del servicio en la Municipalidad

Provincial de Coronel Portillo, 2022”.
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1.5. Variables
Variable 1: Gestion del talento humano.
Variable 2: Calidad del servicio
1.6. Operacionalizacion de Variables
Tabla 1

Operacionalizacion de la variable

Variables Dimensiones

Indicadores

Reclutamiento

Seleccién de personal

Gestion de talento

humano
Capacitacion

Elementos tangibles

Calidad de servicio .
Interaccion del personal

Confiabilidad

¢ Analisis del Puesto

¢ Proceso de Contratacion

¢ Proceso de Induccion

¢ Cursos de Actualizacion y
Desarrollo

¢ Nivel por Competencias

e Equipamiento

e Instalaciones Fisicas

¢ Confianza

¢ Cortesia

e Conocimiento

e Cumplimiento de fecha

Fuente. Matriz de consistencia

1.7. Justificacion

1.7.1. Justificacion teodrica

El desarrollo de la investigacion contiene teorias muy importantes en los temas

de gestion del talento humano y la calidad de servicio, que contribuiran al conocimiento

de los investigadores, para disentir varias significaciones que sirvan como referencia a

futuras investigaciones.

1.7.2. Justificacion metodolégica

En la presente investigacion se aplicaron dos instrumentos, uno consta de un

cuestionario de quince items de la variable gestién del talento humano y quince items

de la variable calidad de servicio.
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1.7.3. Justificacion practica

La investigacién desde el enfoque practico otorgd resultados a la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo, datos que son antecedentes para que la institucion
mediante sus funcionarios pueda solucionar los problemas en temas de gestién del

talento humano y calidad de servicio.
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CAPIiTULO I
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes del problema

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Segun Ledn (2018) en su indagacioén titulada “Gestidon del Talento Humano y la
Calidad de Servicios en el Ministerio del Ambiente Sede Provincia de Napo”, indica que:
Posee como base el estudio de la Gestion del talento humano y la calidad de servicios,
en el Ministerio del Ambiente sede provincia de Napo, por su naturaleza de entidad
publica su razén social principal es dar servicio a los usuarios que viven en los cantones
que conforman la provincia de Napo en la competencia de gestion ambiental. El trabajo
indagado tiene énfasis en generar estrategias de mejora en la calidad de servicio al
usuario basado en un modelo de gestién de talento humano cuyo enfoque de
investigacion es cualitativo — cuantitativo. El aporte fundamental parte de la informacién
bibliografica que favorece con conceptos importantes, trabajos similares e indagaciones
basadas en la calidad y el servicio, como técnica de recoleccién de datos se emplearon
encuestas a 86 servidores del Ministerio del Ambiente sede provincia de Napo que
corresponden al cien por ciento de su personal, del mismo modo, se emplearon
encuestas a 244 usuarios que pertenecen a la muestra, adquiriendo de esta forma la
informacion primaria, el analisis se sustenta en la aplicacion del alfa de Cronbach en el
0,907 que demuestra la alta confiabilidad de la encuesta aplicada, aportando el analisis
de la varianza correlacional de Pearson en un 0,695 evidenciando asi la relaciéon entre
las variables: gestién del talento humano y calidad del servicio. Como resultados
determiné que 53,48% no estan de acuerdo en que se hace capacitacion continua, es
decir la Institucibn no actualiza en forma permanente los conocimientos de los
servidores, esto hace necesario una intervencién ya que la desactualizacion puede
incidir en el cumplimiento de su trabajo y la eficiencia en el servicio que presta. El andlisis
estadistico permitid identificar las &reas problematicas en el servicio como: la

capacitacion, la induccion, motivacion, entre otros. Al culminar el trabajo de
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investigacion, plantea estrategias en la creacion de un cddigo de ética institucional, un
plan de capacitacion, recuperar los valores institucionales e implementar buzones de
sugerencias, todos ellos conducentes a mejorar la calidad del servicio al usuario.
Segun Arias (2019) en la ciudad de Quito, Ecuador elaboré una tesis titulada “La
Gestion del Talento Humano en el Servicio de Emergencias Expresada en la Re-
Distribucion de Actividades y Capacitacion, Como Generador de Mejoras en los
Procesos de Atencion que se Evidencian en los Registros de las Historias Clinicas en el
Hospital san Vicente de Paul de la Ciudad de Ibarra, desde septiembre 2017 a
Septiembre 20187, indica que: Tuvo como objetivo Determinar el impacto en la
redistribucion de actividades y capacitacién en la implementacién de cambios en la
organizacion y gestion del personal que mejoran la calidad registro de informacion en la
historia clinica y la atencion en el servicio de emergencias. La investigacion accion se
desarrollé en cinco fases: a) diagnéstico situacional del hospital, identificacion vy
profundizacion de los problemas en el servicio de emergencias; b) planteamiento del
problema e identificacion de alternativas de cambio; ¢) implementacién operativa de las
alternativas de cambio; d) evaluaciéon operativa; e) evaluacién analitica. Obtuvo
resultados como la mejora en la distribucion de camas en sus diferentes areas, se
mantiene los turnos rotativos para personal de enfermeria y medicina. No se implementé
el area de admisiones. En triaje se cambié el uso del formato de atencion. La evaluacién
analitica se realizo a través de encuestas de percepcion de satisfaccion de los pacientes,
del personal de salud y la auditoria de las historias clinicas. Toda la informacion fue
organizada en una base de office Excel y analizada con el sistema informatico SPSS
version 22. Encontrando que la percepcion de satisfaccion del personal sobre
organizacién del servicio es indiferente; la percepcién de satisfaccion de los usuarios
con relacién al servicio recibido es buena en relacién a la accesibilidad y tiempos de
atencion. Determina que: La capacitacion en el servicio de emergencias del Hospital
San Vicente de Paul mejoro la calidad del registro de informacién de la historia clinica

en aspectos como claridad del dato en un 75.56% con un valor p= 0.000001; correlacion
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clinico diagndstica en un 89.04% con un valor de p =0.0000000; codificacién CIE10 con
un 89.89% y un valor de p= 0.0000. La percepcion del paciente es favorable en relacion
alos tiempos empleados en la atencion, y resolucién de los problemas de salud. El grado
de percepcion de satisfaccion del personal de salud es favorable en relacién con sus
companeros, no asi con los aspectos de organizacion del servicio.

Segun Mullo (2020) en la ciudad de Cotopaxi, Ecuador realizé una tesis titulada
“‘Modelo de gestién de talento humano basado en la motivacion del personal para
mejorar el desempefio laboral en la empresa Inplastico Naranjo Hernandez y
Compania”, donde indica que: para dar respuesta al objetivo trazado se utiliza una
metodologia cuantitativa, de nivel descriptivo correlacional con una muestra de 49. Los
resultados logrados sefialan que el 79% de la muestra indicé que se demuestra escasa
gestion del talento humano y por consiguiente, una calidad de la labor menor de acuerdo
a los altos niveles de desmotivacion por causa de las bajas remuneraciones y las
relaciones laborales. Por lo anteriormente mencionado, el autor sugiere un guia de
gestién del talento humano establecido en la motivacion como un dispositivo para
optimar el desempefio laboral.

Segun Curiel (2022) en la ciudad La Guajira, Colombia elaboré una tesis titulada
“Gestion de Talento Humano en el Desempeno Laboral de los Centros de Desarrollo
Infantiles del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar de Riohacha DETC”, indica que:
Tuvo como objetivo Determinar el impacto en la redistribucion de actividades vy
capacitacion en la implementacion de cambios en la organizacion y gestion del personal
que mejoran la calidad registro de informacién en la historia clinica y la atencioén en el
servicio de emergencias. La investigacion accion se desarrollé en cinco fases: a)
diagnéstico situacional del hospital, identificacion y profundizacion de los problemas en
el servicio de emergencias; b) planteamiento del problema e identificacion de
alternativas de cambio; c) implementacién operativa de las alternativas de cambio; d)
evaluacion operativa; e) evaluaciéon analitica. Obtuvo resultados como la mejora en la

distribucion de camas en sus diferentes areas, se mantiene los turnos rotativos para
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personal de enfermeria y medicina. No se implemento el area de admisiones. En triaje
se cambid el uso del formato de atencion. La evaluacion analitica se realiz6 a través de
encuestas de percepcion de satisfaccion de los pacientes, del personal de salud y la
auditoria de las historias clinicas. Toda la informacion fue organizada en una base de
office Excel y analizada con el sistema informatico SPSS version 22. Encontrando que
la percepcidn de satisfaccion del personal sobre organizacion del servicio es indiferente;
la percepcién de satisfaccion de los usuarios con relacién al servicio recibido es buena
en relacion a la accesibilidad y tiempos de atencién. Determina que: La capacitacién en
el servicio de emergencias del Hospital San Vicente de Paul mejord la calidad del
registro de informacién de la historia clinica en aspectos como claridad del dato en un
75.56% con un valor p= 0.000001; correlacion clinico diagnéstica en un 89.04% con un
valor de p =0.0000000; codificacion CIE10 con un 89.89% y un valor de p= 0.0000. La
percepcion del paciente es favorable en relacion a los tiempos empleados en la atencion,
y resolucion de los problemas de salud. El grado de percepcion de satisfacciéon del
personal de salud es favorable en relacion con sus companieros, no asi con los aspectos
de organizacién del servicio.
2.1.2. Antecedentes Nacionales

Segun Jara et al. (2018) sefialaron en su indagacion titulada “Gestion del talento
humano como factor de mejoramiento de la gestion publica y desempefio laboral”, que:
tuvo como propésito determinar la incidencia de la gestién del talento humano en el
mejoramiento de la gestion publica y desempefio laboral de los trabajadores de la
Administracién central del Ministerio de Salud de Peru durante el afio 2018. Manejaron
como método, el hipotético deductivo, con un disefio no experimental, transversal. La
poblacion fue constituida por trabajadores de la sede central del Ministerio de Salud.
Aplicé el muestreo no probabilistico. En la construccion y validacién de los instrumentos,
se ha estimado la validez de contenido y de constructo, mediante la técnica de opinion
de expertos, utilizd la técnica de la encuesta y su instrumento el cuestionario, con

preguntas tipo Escala de Likert. Sus resultados permitieron afirmar que ante un
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coeficiente R2 de Nagelkerke de 44,4% y 28,4%, la gestion del talento humano es
adecuada, incidiendo en el mejoramiento de la gestién publica y desempefio laboral de
los colaboradores de la Administracion central del Ministerio de Salud estudiada.

De acuerdo a Sepulveda et al. (2020) manifiestan en su indagacion titulada “La
Gestion del Talento Humano y su relacion con la Calidad de Servicio de los Trabajadores
del area Ventas de Credivargas Pucallpa, 2019”, sefalan que: Desarrolldé su
investigacion para definir la relacion que existe entre la Gestion del Talento Humano y la
Calidad de Servicio de los Trabajadores del area de Ventas de Credivargas Pucallpa,
2019, andlisis para desarrollar mejor la Gestion del Talento Humano y obtener resultados
mas favorables en cuanto a la Calidad de Servicio de la empresa Credivargas. El estudio
fue de tipo descriptivo - correlacional, y el disefio transaccional correlacional, trabajando
con las variables: Gestion del Talento Humano y la Calidad de Servicio, tomando una
muestra de 30 trabajadores, aplicando dos instrumentos de interrogantes especificas
con 14 reactivos respectivamente, 5 alternativas para su contestacion, los sondeos se
desarrollaron en el software Excel, y el procesamiento de la informacion se realizo
mediante la muestra de datos estadisticos de coeficiente de correlacion de la prueba de
Rho de Spearman, en el software (SPSSv24). Concluyeron que, si hay una alta relacién
entre las variables Gestion del Talento Humano y la Calidad de Servicio en los
Trabajadores del Area de Ventas de Credivargas Pucallpa, en consecuencia, se
determiné que la Gestion del Talento Humano si es influyente o referente en el desarrollo
de la Calidad de Servicio de los trabajadores. Concluyeron que el 86.2% siempre
ejecutan una Gestion del Talento Humano adecuada.

De acuerdo al investigador Cruz (2021) indica en su indagacion titulada “Gestion
del talento humano y su relacion con la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital
de Layo — Canas — Cusco, 20217, manifiesta que: Tuvo como objetivo principal
establecer la relacién que existe entre la gestion del talento humano y la calidad del
servicio, en la Municipalidad Distrital de Layo — Canas — Cusco, 2021. La metodologia

utilizada en la exploracion fue de tipo aplicada con un enfoque mixto y en cuanto al
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diseno fue no experimental, con un corte transversal - descriptivo — correlacional, ya que
para la recoleccién de datos se hizo en un tiempo establecido. En cuanto a la poblacion
de la actual investigacién fueron todos los servidores publicos que laboran en la
Municipalidad Distrital de Layo y el muestreo fue de manera probabilistica aleatoria
simple, danto a todos los servidores publicos la oportunidad de ser elegidos. Se empled
como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario con escala Likert, el cual
se aplicé a 55 funcionarios para posteriormente procesar la informacion obtenida con el
programa Excel y SPSS STATISTICS 21. Como resultado final se finalizé que la gestion
del talento humano y calidad de servicio, mantienen una relacién directa (r= 0.753) y
significativa positiva alta (pvalor=0.000 < 0.01) en la municipalidad distrital de Layo, 2021
aprobandose la hipotesis planteada y esta relacion resulto con un nivel muy alto.
Segun Quiroz (2020) manifiesta que en su indagacién nombrada “Administracion
del talento humano y su relacién con la calidad de servicio en la UGEL San Miguel —
Cajamarca”, indica que: Tuvo como objetivo establecer la relacion de la Administracion
del talento humano con la calidad de servicio en la UGEL San Miguel, Cajamarca. Este
estudio es uno de tipo no experimental, descriptivo, explicativo y correlacional, de igual
forma, de disefio transversal correlacional-causal, realizado en una poblaciéon y muestra
de 34 colaboradores, sobre las variables en estudio de cuyas dimensiones, en el caso
de la variable independiente: conocimiento, habilidad, juicio y actitud, y, en el caso de la
variable dependiente: técnica o de resultado, funcional e imagen corporativa; se
obtuvieron los datos mediante la técnica de la encuesta con la complementacién de los
cuestionarios con las opciones de Likert. De acuerdo a los resultados estadisticos como
la validez del instrumento de recoleccién de datos por tres jueces expertos; como la
confiabilidad dada por la aplicacién del Coeficiente del Alfa de Cronbach con 0,898 con
el nivel de excelente confiabilidad; como la correlacion de las variables y de las
dimensiones de la variable 1 con la variable 2; del mismo modo de las correspondientes

hipbtesis general e hipétesis especificas; se determiné la relacién significativa entre la
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Administracion del Talento Humano y la Calidad del Servicio en la UGEL San Miguel de
Cajamarca.

De acuerdo a del Quispe (2021) en su investigacion titulada “Gestion del talento
humano y calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Cutervo”, indicé que:
Tuvo 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 investigacién basica, cuantitativa, correlacional y un disefio no
experimental correlacional, 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 relacién significativa con la calidad de
servicio, puesto que el nivel de significancia p=0.000 el cual es menor a p menor a 0.05.

De acuerdo a Santamaria (2023) en su investigacion titulada “Gestién del Talento
Humano y Calidad del Servicio en la Municipalidad Provincial de Cutervo”, indicé que:
tuvo como objeto central determinar la relaciéon del Talento humano y la calidad de
servicio de los trabajadores de la empresa DELCOR Fabricaciones SAC, 2021. La
metodologia fue de tipo descriptivo correlacional y su disefio fue no experimental —
transversal y su poblacién y muestra estuvo integrada por 25 trabajadores y 31 clientes
frecuentes que concurrieron a la empresa DELCOR. Los resultados desterminaron que
en la dimensidon elementos tangibles el 36% esta en desacuerdo, en la dimension
capacidad de respuesta el 32% esta en acuerdo el tiempo que se dio, en lo que
concierne la dimension seguridad el 40% esta en desacuerdo y la dimensién calidad de
servicio se obtuvo que, el 8% esta en desacuerdo, asimismo, en lo que concierne la
gestion del talento humano de la empresa, se obtuvo que esta siendo favorable; se

aprecia que con un 95% de confiablidad se acepta la hipétesis alterna que describe:

28



2.2,

Existe relacién la gestiéon del talento humano y la calidad de servicio en la empresa
DELCOR fabricaciones SAC, 2022, cuya relacién es de 0,707 es una relacion alta,
positiva y significativa. Permitiendo entender que ante una mejor gestion del talento
humano se pue mejorar la calidad de servicio para el cliente de la empresa DELCOR
fabricaciones SAC. Se concluye que, se debe otorgarse incentivos no solo monetarios
sino de capacitaciones en calidad de servicio y atencion para lograr mejores resultados.
Bases Tedricas
2.2.1. Variable 1: Gestion del Talento humano

2.2.1.1. Definiciones de Gestion del Talento humano

Segun Espinoza & Montalvo (2021) la gestién del talento humano es la actividad
que implica un trabajo grupal efectivo entre (colaboradores, superiores, miembros) con
el objetivo de lograr que todos se identifiquen plenamente con la empresa, permitiendo
establecer relaciones positivas sin dejar de ser comunicativos y participativos entre ellos.

En este sentido, Cueva & Lorenzo (2019) la administracion de personas es la
forma en que las organizaciones ven a las personas como un todo, ho como recursos
organizacionales, sino como individuos con iniciativa y una gran cantidad de habilidades
y conocimientos que les ayudan a administrar los otros recursos. La gestion del talento
humano es la actividad que implica un trabajo grupal efectivo entre (companeros,
superiores, miembros) con el objetivo de lograr que todos se identifiquen plenamente
con la empresa, permitiéndoles establecer relaciones positivas a la vez que sean
comunicativos y participativos. Las politicas y practicas de recursos humanos guian el
comportamiento y las funciones del recurso mas importante de la organizacién, sus
empleados. Las organizaciones deben desarrollar politicas de recursos humanos que
se alineen con su racionalidad, filosofia y cultura.

Del mismo modo, de acuerdo a Chiavenato (2009) precis6 que las practicas de
RH se encomiendan a los gerentes de linea de toda la organizacién y ellos se convierten

en administradores de recursos humanos, mientras que las tareas operativas y
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burocraticas no principales se trasladan a terceros por medio de subcontratacion
(outsourcing). Los equipos de gestion de talento humano se libran de las acciones
operativas y proporcionan asesoria interna para que el area ocupe las actividades
importantes de orientacién global, de frente al futuro y al destino de la institucion y de
sus miembros.

2.2.1.2. Definiciones de las dimensiones de la Gestion del Talento humano
Primera dimensién: Reclutamiento

Por su parte Venegas (2020) menciona que es un proceso que se utiliza en las
areas de recursos humanos, ya sea por parte de la empresa o por un consultor externo,
con la intencién de obtener potenciales empleados. La organizacién informa el proceso
a seguir, presentandolo a los interesados, con el objetivo de presentarlo cuando y donde
se cumpla con el perfil requerido. Este proceso debe incluir la difusién de informacién
sobre el puesto de trabajo ofrecido, las habilidades requeridas, el numero de puestos a
cubrir y los rangos salariales. Reclutar se refiere al proceso de obtenciéon de un
determinado grupo de candidatos cualificados, proporcionando a la empresa un grupo
de candidatos cualificados entre los que elegir.

Reclutamiento interno: Es el proceso organizativo por el cual los empleados
son asignados en funcién de sus habilidades a través de una promocion o rotacion.
Estos cambios se estan implementando en respuesta a los logros de los empleados.
Esta accion se lleva a cabo con el objetivo de ubicar el puesto vacio en su interior, lo
que se traduce en un ahorro econémico y de tiempo, asi como en una mejora del clima
laboral, donde se reconoce el esfuerzo y el esfuerzo de los trabajadores (Venegas,
2020).

Reclutamiento externo: Las empresas y organizaciones utilizan los procesos
de contratacion para cubrir los puestos vacantes. Los candidatos deben tener ciertas
caracteristicas y habilidades que se alineen con los requisitos del trabajo. Este proceso

abre nuevas oportunidades para la empresa, pero también tiene inconvenientes como
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el aumento del uso de tiempo y recursos, asi como la insatisfaccion de los empleados
con la perspectiva de ascenso o nuevos puestos (Venegas, 2020).
El desarrollo de las personas

Por su parte Buitrago et. al (2021) define como un conjunto de acciones cuyo
objetivo es maximizar su utilidad actual o futura modificando y fortaleciendo sus
conocimientos, habilidades y actitudes. El autor afirma que este tema tiene como
objetivo mejorar el desempenio y las capacidades de los empleados de una organizacién
a través del estudio de diversos programas que mejoran las habilidades y las
condiciones de trabajo.
Segunda dimension: Seleccion de personal

Segun Hanze (2020) la seleccién personal es un proceso dinamico que busca
identificar a las personas que son mas adecuadas para ocupar un determinado puesto
de trabajo. El primer paso en el proceso de seleccién es el reclutamiento. Consiste en
buscar y contactar a personas que cumplan con los requisitos necesarios o deseables
para ocupar un determinado puesto y cuyo perfil se alinee con la cultura de la empresa.
Tercera dimension: Capacitacion

De acuerdo con Pintado (2021) es un proceso de educar a los individuos ara
tener resultados de corto plazo, que tiene una aplicacién de forma organizada y que
involucra la sistematizacién para que las personas puedan desarrollar sus cualidades,
capacidades, habilidades organizativas y blandas, orientadas a la productividad y que
hagan tangibles las metas de la organizacién, también se ve como un proceso
colaborativo en el que se realiza un trabajo coordinado, entre otras cosas, con el fin de
dar una solucién integral a los objetivos que la organizacién esta buscando.

Segun Tenorio & Vargas (2023) el desarrollo de capacidades implica ensefiar a
los empleados las habilidades nuevas y antiguas necesarias para su trabajo. En
consecuencia, la formacion es un requisito previo para una buena gestiéon y una

obligacion que los directivos no deben ignorar.
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2.2.1.3. Teoria de la variable Gestion del Talento Humano
Teorias Gestion del Talento Humano

Segun Chiavenato (2000), citado en Arias (2020) plantedé en su teoria las
siguientes dimensiones:
¢ Homeostasis: Quiere decir que, en algin momento, el cuerpo humano esta en un

estado de equilibrio.

¢ Estimulo: Cuando surge un estimulo y crea una necesidad.

¢ Necesidad: Si esta necesidad no se satisface, puede provocar nerviosismo.

e Estado de tension: La tensién crea un impulso que conduce a la conducta o a la
gestion.

¢ Comportamiento: Cuando se activa, se requiere compensar esta necesidad y lograr
el objetivo de manera satisfactoria.

e Satisfaccion: Cuando se satisface una necesidad, el cuerpo vuelve a la fase
proporcional hasta que se produce otro estimulo. Todo esto es realmente una
liberacion nerviosa que te permite recuperar tu homeostasis anterior.

Enfoque de gestion por resultados

Segun Lacoviello y Pulido (2008), citado en Jiménez (2020) este enfoque se basa
en tres aspectos: una mayor flexibilidad para los administradores publicos, la rendicién
de cuentas o la evaluacion del desempefo de los administradores publicos, y el
establecimiento de un sistema de incentivos y sanciones para la administracion de alto
nivel.

Este enfoque de la gestion publica tiene como objetivo lograr un trabajo
responsable por parte de los gerentes de alto nivel, lo que resulta en resultados
oportunos y reduce la probabilidad de que los servidores publicos reciban pagos
estatales, pero no cumplan con las expectativas.

La implementacion de este enfoque requiere del uso de elementos orientadores

y supervisores, de manera que el trabajo realizado no sea el resultado de improvisarlo
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y validarlo a través de buenos informes de resultados, sino que se haya realizado el
trabajo que se describe como realizado de manera 6ptima en los informes.

La gestiébn de recursos humanos es crucial en este enfoque porque los
empleados son responsables de construir el sistema de informacion y desarrollar
acciones que conduzcan a resultados 6ptimos y oportunos. Sin embargo, para mantener
una presion equilibrada con incentivos, es necesario establecer salarios altos pero
entregables basados en el ascenso.

2.2.2. Variable 2. Calidad del Servicio

2.2.2.1. Definiciones de Calidad de servicio

Segun Parasuraman et al. (1985) citado en Apefia (2022) lo definen como el
resultado de un proceso de evaluacién en el que un consumidor compara sus
expectativas y percepciones, dando como resultado una diferencia entre el servicio
esperado por el consumidor y el servicio recibido de la empresa, También se refiere a la
calidad del servicio como un control I6gico del valor visto por el cliente al evaluar la
calidad del servicio en ausencia de criterios objetivos, con un diagnostico de la misma
como parte del analisis de la percepcion del cliente sobre el servicio recibido. Los
consumidores creen que las empresas de servicios deben comprender las percepciones
de sus clientes sobre los resultados del servicio.

De igual forma Horovitz (1991), citado en Flores (2022) establece que la calidad
del servicio tiene relacién con la satisfaccion del cliente y permite a la organizacion
alcanzar un nivel de excelencia cuando es capaz de responder a las demandas de los
clientes.

Asimismo Adji (2020), citado en Cérdova & Vela (2022) las politicas,
procedimientos y estandares deben involucrar a todos los miembros de una
organizacién para desarrollar e implementar estrategias para mejorar la calidad del

servicio, teniendo en cuenta el tipo o sector de negocios en el que opera la empresa.
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Importancia

Segun Rojas (2022) es necesario tener un conocimiento profundo de las
necesidades de los diferentes segmentos de usuarios para cumplir con sus expectativas
para que al menos entiendan lo que esperan a cambio de su dinero y encuentren un
producto en el mercado que realmente satisfaga sus necesidades.

2.2.2.2. Definiciones de las dimensiones de la calidad de servicio
Las siguientes dimensiones estan:
Dimension 1: Elementos tangibles

Para Martinez (2021) esto implica analizar los aspectos fisicos de las
instalaciones y los materiales, asi como limpiar la ropa de la persona.
Dimensién 2: Interaccion del Personal

Segun Cordova (2021) las relaciones interpersonales se refieren a las
conexiones que hacemos con otras personas y en organizaciones que ayudan a
mantener un ambiente de trabajo positivo. Estos se basan en la comunicacién, la
confianza y la reciprocidad, y nos proporcionan un sentido de pertenencia y apoyo
emocional, lo que mejora nuestras vidas.
Dimensién 3: Confiabilidad

Asimismo Cérdova (2021) es la seguridad que el personal debe transmitir al
cliente y cree que es la mejor decision que se estd tomando en ese momento.

2.2.2.3. Teoria de la variable Calidad de servicio
Modelo Servqual

Segun Erribarren & Vasquez (2022) es un modelo desarrollado como
consecuencia de la investigacion realizada sobre diversos tipos de servicios. El modelo
define la calidad del servicio como una diferencia entre las expectativas pre-
consumidoras y las percepciones del servicio prestado. Tiene ventajas frente a otros
instrumentos de medicion similares, ya que unifica los aspectos originales de una

manera sencilla, facil de entender y aplicable.
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La herramienta "Modelo de Discrepancias" sugiere que la brecha entre las
expectativas generales de los ciudadanos y sus percepciones sobre un proveedor de
servicios puede utilizarse para medir la calidad del servicio.

Para realizar la medicion de la calidad de servicio, los autores disefiaron un
modelo de calidad de servicio al que denominaron SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml,
& Berry, 1988).

Teoria de la calidad de servicio

La teoria de calidad de servicio de Larre, citado en Alvarado (2022) dice: Dentro
de cada cliente, existen ciertas expectativas con respecto al nivel de servicio deseado.

Cada vez que un cliente recibe un producto, se hace un juicio de calidad del
servicio a nivel consciente. Este juicio de calidad puede asociarse con la ayuda externa
proporcionada a través de un proceso adecuado de interrogacion y reflexion.

Como resultado, nadie puede servir como una mejor fuente de informacion que
el cliente para determinar el nivel y el contenido del servicio deseado. Cualquier practica
de definir el servicio en el margen del cliente se denomina fracaso.

Boulding, Kalra y Zeithaml, Desarrollaron un modelo de servicio de calidad:
Basado en un experimento de laboratorio y su estudio de campo. Las pruebas empiricas
de este modelo muestran que dos tipos de expectativas tienen efectos opuestos sobre
las percepciones de calidad del servicio. Superar las expectativas del cliente en cuanto
a la prestacion de servicios aumentara su satisfaccion con el rendimiento de la empresa.

Un modelo llamado “SERVPERF”, Esto presenta datos mas genuinos sobre la
percepcion del servicio prestado; Ademas, los autores concluyeron que la satisfaccion
del cliente es un producto de la calidad del servicio e influye en la intencion de compra
del cliente. También concluyeron que la calidad del servicio influye mas en la satisfaccién

del cliente que la intencidon de compra.
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2.3. Definicion De Términos Basicos

e Costos: Gastos incurridos para obtener o adquirir un producto o servicio (RAE, 2019).

e Empresa: Segun Vazquez (2023) es un grupo de personas que trabajan juntas para
lograr objetivos comunes y obtener beneficios. Si quieres iniciar tu propio negocio,
primero debes entender qué es una empresa, cuantos tipos diferentes hay y como
funcionan los elementos que la componen. En otras palabras, es la entidad en la que
el capital y el trabajo interactian como factores de produccién en las actividades
industriales o comerciales o en la prestacion de servicios.

e Finanzas: Para Maestre (2023) las finanzas son el componente de la economia
responsable de administrar y optimizar los flujos de dinero relacionados con las
inversiones, el financiamiento, los ingresos y los pagos. Uno de los principales
objetivos de las finanzas es maximizar el valor de la empresa y garantizar que se
cumplan todas las obligaciones financieras de la empresa, es decir, los pagos. Para
lograr estos objetivos especificos, el director financiero de la empresa debe evaluar
continuamente las mejores inversiones y opciones de financiamiento.

e Ganancia: Segun Westreicher (2020) la ganancia es el aumento de la riqueza
resultante de una transaccion u operacién econdémica.

¢ Gestion: La Universidad Santander (2022) lo refiere al proceso de dirigir y guiar las
operaciones de una organizaciéon para lograr los objetivos establecidos. Este
departamento organiza todos los recursos disponibles para disefiar e implementar
acciones que ayuden a la empresa a alcanzar sus objetivos.

e Inversion: Segun Sevilla (2023) es una actividad que implica destinar recursos con el

objetivo de obtener cualquier tipo de beneficio.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO
3.1. Método de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

El presente estudio es del tipo de investigacién basica la cual segun Nicomedes
(2018), es el cual se encuentra realizando desde que el hombre tuvo la curiosidad
cientifica por descubrir los misterios del origen de todos los fendmenos de la naturaleza,
la sociedad, el pensamiento, usando la observacion y el razonamiento I6gico, como
método de investigacion.

3.1.2. Nivel de investigacion

El nivel de investigacion en el presente estudio es el descriptivo segun
Hernandez, et al. (2014) sefalan que este nivel de estudios trata de definir las
propiedades, las tipologias y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendémeno que sea analizado. En efecto, solo pretenden calcular
o recoger datos de forma independiente sobre los conceptos o las variables a las que
son referidas.

3.1.3. Diseno de investigacion

El diseno de la presente investigacion es el No experimental de tipo transeccional
correlacional.

De acuerdo a los investigadores Hernandez, et al. (2014) la investigaciéon no
experimental es la que se ejecuta sin manipular las variables. Por consiguiente, se
observa a los fendmenos tal y como ese dan en su forma natural, para después ser
examinados.

El tipo de disefio no experimental es el transversal o transeccional, porque se
recogen datos en un solo momento o en un tiempo unico. Y es correlacional causal
porque tienen como objetivo describir relaciones entre dos o mas variables (Hernandez,

etal., 2014, p93).
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3.2.

En estos disefios lo que establecen es la relacion entre variantes a un periodo
determinado; de esa forma, se pretende explicar el Comportamiento de la variable 1 en

funcién de la variable 2:

Figura 1

Esquema del disefio de investigacion

e
|
r
|

b d

Dénde:
O = Informacioén del tipo de relacion entre las variables de estudio.
X = Variable 1: Gestion del talento humano.
r = Tipo de relacién existente entre las variables de estudio.
Y = Variable 2: Calidad de servicio.
Poblacion y Muestra
3.2.1. Poblacién

La poblacién esta conformada por 235 trabajadores en planilla de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo para la variable gestion de talento humano y de 10 000
usuarios que se atiende al mes para la variable calidad de servicio.
3.2.2. Muestra

Segun Hernandez et al. (2014), la muestra es, en naturaleza, un subgrupo de la
poblacion. Digamos que es un subconjunto de elementos que corresponden a ese
conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacion. En el presente

estudio se aplicd la muestra por conveniencia conformado por 45 trabajadores que
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laboran en las areas de Gerencia de Administracion y Finanzas, atencion, Gerencia de
Administracion tributaria, Secretaria General.
Tabla 2

Numero de trabajadores por area

Item Areas Numero de
trabajadores

1 Gerencia de Administracion y Finanzas 10

2 Gerencia de Administracion tributaria 20

3 Secretaria General 15

Total 45

Fuente: Elaboracion propia

Para la variable calidad de servicio se tom6 como referencia la cantidad de
atenciones al mes, que en promedio son 10 000. Y tras aplicar el muestro probabilistico
aleatorio simple con la férmula para poblaciones menores a 100 000, quedo determinada
de la siguiente manera:
Figura 2

Férmula para calcular la muestra

(pg)Z* N
n= —— _ .
(EEY (N—D+(pg)2~

Donde:

n = Tamafio de la muestra necesaria

P = Probabilidad de que evento ocurra (50%)

Q = Probabilidad de que el evento no ocurra (50%)

Zai2=1,96

N = Poblacién (10 000)
EE= 0,05
Desarrollando la formula:

n = (0.5%0.5*(1.96) ~2*10000) / (((0.05) ~2*9999) +(0.5*0.5%(1.96) /2))
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n = 370 Usuarios de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.
3.3. Instrumento de Recoleccién de Datos

3.3.1. Técnicas para la elaboracién de instrumentos de recoleccion de

datos

Segun Hernandez et al. (2014) luego de seleccionar el disefio de investigaciéon
adecuado y la muestra conveniente de acuerdo con nuestro problema de estudio e
hipétesis, la siguiente etapa consiste en recolectar los datos pertinentes sobre las
variables involucradas en la investigacion. Recolectar los datos implica tres actividades
estrechamente vinculadas entre si:

e Elegir un instrumento de medida en el estudio del comportamiento o desarrollar
uno. Este instrumento debe ser validado y confiable, de lo contrario no podemos
fundamos en sus resultados.

o Emplear el instrumento de medicién. Obtener las observaciones y mediciones de
las variables que son de interés para el estudio, es decir, medir las variables.

e Preparar los calculos obtenidos para que consigan analizarse adecuadamente a
esta fase se le denomina codificacion de los datos.

3.3.2. Confiabilidad de los instrumentos

Tabla 3

Confiabilidad de la variable Gestion del Talento Humano
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

, 823 45

El valor obtenido de alfa de Cronbach de la variable gestion del talento
humano, es 0. 823 en consecuencia, el nivel de fiabilidad del instrumento es muy

bueno.
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Tabla 4

Confiabilidad de la variable Calidad de servicios

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

, 803 45

El valor obtenido de alfa de Cronbach de la variable gestion del talento
humano, es 0. 803 en consecuencia, el nivel de fiabilidad del instrumento es muy
bueno.

3.4. Instrumento de recoleccion de datos
De acuerdo a Hernandez et al. (2014) sefialan que el procedimiento que sugieren
para construir un instrumento de medicion es el siguiente:

e Listar las variables que se pretende medir u observar.

e Revisar su definiciébn conceptual y comprender su significado. por ejemplo,
comprender bien qué es la motivacion intrinseca y qué dimensiones la integran.

e Revisar como han sido definidas operacionalmente las variables, esto es, como se
ha medido cada variable. Ello implica comparar los distintos instrumentos o
maneras utilizadas para medir las variables (comparar su confiabilidad, validez,
sujetos a los cuales se les aplico, facilidad de administracion, veces que las
mediciones han resultado exitosas y posibilidad de uso en el contexto de la
investigacion).

e Elegir el instrumento o los instrumentos (ya desarrollados) que hayan sido

favorecidos por la comparacién y adaptarlos al contexto de la investigacion.
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3.5. Tratamiento de los datos

3.5.1. Procesamiento de datos

Obtenida los datos, se procesé en el Programa Excel, con una base de datos
por cada variable, organizados por dimensiones, items y opciones de respuestas. Los
resultados totales y parciales fueron procesados en el Programa Estadistico SPSSv27.
3.5.2. Presentacioén de datos

La informacién de los datos es presentada en tablas de frecuencias y figuras
obtenida del Programa Excel, la mismas que muestra el nivel de variables vy
dimensiones. Ademas, se presenta en tablas extraidas del Programa Estadistico
SPSSv27, las que exponen la relacién entre variables y dimensiones.
3.5.3. Anadlisis de datos

La variable gestion del talento humano cuenta con 15 items y la variable calidad
de servicios con 15 items. Por lo tanto, la puntuacién minima posible de la variable
gestion del talento humano es 15 y la maxima es 75. Y la puntuacion minima de la
variable calidad de servicio es 15 y la maxima 75.

Para determinar si la gestion del talento humano puntua entre alto, medio o bajo
se realiz6 de la siguiente forma: entre el puntaje minimo y el maximo posible (15y 75)
se establecieron 3 intervalos de igual tamafio dividiendo la diferencia de los dos
puntajes entre 3 y a partir del puntaje minimo se sumé el resultado, recuperado asi:
Mala: de 15 a 30 puntos. Regular: de 45 a 60 puntos. Buena: Puntajes entre 60 y 75.

Para determinar si la calidad de servicio puntua entre alto, medio o bajo se
realizé de la siguiente forma: entre el puntaje minimo y el maximo posible (15y 75) se
establecieron 3 intervalos de igual tamano dividiendo la diferencia de los dos puntajes
entre 3 y a partir del puntaje minimo se sumo el resultado, recuperado asi: Nivel Bajo:

de 15 a 30 puntos. Medio: de 45 a 60 puntos. Nivel alto: Puntajes entre 60 y 75.
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3.6. Tratamiento de los Datos
El tratamiento de los datos obtenidos en este estudio sobre la incidencia de la

variable cultura tributaria y la recaudacion del impuesto predial municipal se realiz

mediante:

o Tratamiento estadistico descriptivo: En esta se realizaron tablas y graficos
estadisticos, el calculo de la desviacién estandar, promedio.

¢ Tratamiento estadistico inferencial: Este estudio realizé la prueba de normalidad
de KOLMOGOROV SMIRNOYV, ya que la muestra fue mayor de 50 individuos y esta
nos establecié que la prueba de correlacién de hipdtesis a emplear fue de Rho de
Spearman obteniendo los p-valor de cada hipotesis planteada por los
investigadores y se tomo las decisiones de aceptacion de las hipétesis con un nivel

de significacion de 0,05, teniendo en cuenta la siguiente tabla.

Tabla 5

Valores de Rho Spearman.

Valor de Rho de Spearman Significado literal
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacién negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlaciéon negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacién negativa nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacién positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta
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CAPITULO IV
RESULTADOS
4.1. Presentacion de resultados
4.1.1. Variable 1: Gestion del Talento Humano
Tabla 6

Resultados de la variable 1- Gestion del Talento Humano

Niveles Fi %
Buena 34 77
Regular 6 13
Mala 5 10

Total 45 100
Figura 3

Niveles de medicion de la variable 1 — Gestidon del Talento Humano

a4 N

100% [ 5(10%)
80%
60%
40% ™ Buena
20% ™ Regular
0% Gestion m
\_ Del talento humano Wala .

Andlisis
Se confirma que: el 77% de los trabajadores de las areas de atencion al cliente
de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo sefialan que se esta realizando una

buena gestion del talento humano, el 13% sefiala que se esta realizando una regular
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gestion del talento humano y el 10.0% sefialan que se esta realizando una mala gestién

del talento humano.

Tabla 7

Resultados de la dimension Reclutamiento

Niveles Fi %
Buena 33 73
Regular 8 18
Mala 4 9

Total 45 100

Figura 4

Niveles de la dimension Reclutamiento

4 )
[ 8(18%)
100% [ 4(9%)

80%

60%

40% ® Buen

20% = Requl

0% egular
|

\_ Reclutamiento Mal y

Analisis

Se confirma que: el 73% de los trabajadores de las areas de atencion al cliente
de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo sefalan que se esta realizando un
buen reclutamiento, el 18% sefiala que se esta realizando un regular reclutamiento y

el 9% senalan que se esta realizando un mal reclutamiento.
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Tabla 8

Resultados de la dimension Seleccion de Personal

Niveles Fi %

Buena 35 78

Regular 9 20

Mala 1 2

Total 45 100
Figura 5

Distribucién de frecuencias de la Seleccién de personal

- )
100% [ 1(2%)

80%

60%

40% ® Buena

0% egular
|

\_ Seleccion de personal Mala )

Analisis

Se confirma que: el 78% de los trabajadores de las areas de atencion al cliente
de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo sefialan que se esta realizando una
buena seleccion del personal, el 20% sefiala que se esta realizando una regular
seleccién del personal y el 2% senalan que se esta realizando una mala seleccion del

personal.
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Tabla 9

Resultados de la dimensiéon Capacitacion

Niveles Fi %
Buena 34 76
Regular 9 20
Mala 2 4

Total 45 100

Figura 6

Distribucion de frecuencias de la Capacitacion

~ )
100% [ 2(4%)

80%

60%

40% ® Buena

20% = Requl

0% egular
[

\ Capacitacién Mala y

Analisis

Se confirma que: el 76% de los trabajadores de las areas de atencion al cliente
de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo sefialan que se esta realizando una
buena capacitacién al personal, el 20% senala que se esta realizando una regular
capacitacion al personal y el 4% sefialan que se esta realizando una mala capacitacién

al personal.
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Tabla 10

Resultados de la variable 2 - Calidad del servicio

Niveles Fi %
Buena 37 81
Regular 5 12
Mala 3 7

Total 45 100

Figura 7: Distribucion de frecuencias de la variable 2 - Calidad del servicio

Distribucién de frecuencias de la variable 2 - Calidad del servicio

4 R
37(81%
100% [ 3(T%)
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-
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Anilisis

Se confirma que: el 81% de los trabajadores de las areas de atencion al cliente
de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo sefialan que se existe una buena
Calidad del servicio, el 12% sefala que existe una regular Calidad del servicio y el 7%

sefalan que existe una mala Calidad del servicio.
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Tabla 11

Resultados de la dimensién 1- Elementos Tangibles

Niveles Fi %
Buena 33 73
Regular 8 18
Mala 4 9

Total 45 100

Figura 8

Resultados de la Dimension 1- Elementos tangibles
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\_ TANGIBLES

Analisis

Se confirma que: el 73% de los trabajadores de las areas de atencién al cliente
de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo sefialan que existen adecuados
elementos tangibles, el 18% sefala que existen elementos tangibles regulares y el 7%

sefialan que existen inadecuados elementos tangibles.

49



Tabla 12

Resultados de la Dimension 2- Personal

Niveles Fi %

Calificado 35 78

Semicalificado 9 20

No calificado 1 2
Total 45 100
Figura 9

Distribuciéon de frecuencias de la Dimensiéon 2- Personal

~ ~
100% -
80% 9(20%) /— 1(2%)
60% /
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L o% PERSONAL = INADECUADO P

Anidlisis

Se confirma que: el 78% de los trabajadores de las areas de atencion al cliente
de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo sefialan que existen personal de
trabajo Calificado para apoyar en las labores diarias, el 18% sefiala que existen
personal de trabajo Semicalificado para apoyar en las labores diarias y el 7% sefiala

que existen personal de trabajo No calificado para apoyar en las labores diarias.
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Tabla 13

Resultados de la Dimension 3- Confiabilidad

Niveles Fi %
Alta 30 67
Regular 12 27
Baja 3 6
Total 45 100
Figura 10

Distribucion de frecuencias de la Dimensién 3 - Confiabilidad

- N

12(27%)

I~ 3(6%)

100%
80%
60% = ALTA
40%
20% ™ REGULAR
0,
\ 0% CONFIABILIDAD “BAJA J

Analisis

Se confirma que: el 67% de los trabajadores de las areas de atencion al cliente
de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo senalan que existen personal con
ALTA confiabilidad para apoyar en las labores diarias, el 27% sefialan que existen
personal con REGULAR confiabilidad para apoyar en las labores diarias y el 6%
sefalan que existen personal con BAJA confiabilidad para apoyar en las labores

diarias.
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4.1.2. Prueba de Normalidad

Tabla 14

Prueba de Normalidad de KOLMOGOROF

Estadistico gl P
Gestion de talento humano ,804 45 ,015
Calidad de servicio 45 ,034
,843

De acuerdo a los resultados de la tabla 14, podemos observar que los
resultados de la prueba de normalidad de normalidad de KOLMOGOROF. (porque es
una muestra menor de 45 individuos), obtenida mediante del uso del programa
estadistico SPSS donde todos los p-valor (Sig.) son menores a 0.05. Por lo tanto, se
asume que los datos se distribuyeron de manera anormal (asimétrica) y se emple6 la
prueba de correlacion de Spearman en donde todas las pruebas de hipdtesis se
aceptaron, lo cual esto se puede corroborar en las tablas 14, 15, 16 y 17 la prueba de
correlacion de Spearman.

4.1.3. Prueba correlacion de hipétesis de Spearman

La prueba de correlacion de hipétesis de este estudio es el de Spearman, en
donde se trabajo con un nivel de significacién de 0.05 y se uso del software SPSS, asi:
Tabla 15

Prueba de hipotesis general Gestion del Talento Humano vs Calidad de Servicio

Prueba de correlacién Spearman Variable 2 Calidad

de Servicio
Coeficiente de 0,679
Variable 1 correlacion (Rho)
Gestion de Sig. (bilateral) 0,000
Talento humano
N 45
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De la taba 15, se observa los resultados de la prueba de hipétesis general,
donde se consiguié un coeficiente Rho de Spearman de 0,679 , lo cual significa que
existe una correlacion positiva moderada entre la Gestion del talento humano y la
Calidad de servicios, también vemos el pvalor = 0,000 (sig. bilateral) lo cual nos
muestra y establece que debemos aceptar la hipotesis general de investigacion, es
decir que la Gestion del talento humano incide de manera directa y significativa en la

Calidad de servicios.

Tabla 16
Prueba de hipotesis especifica 1 Dimensiéon 1 Reclutamiento y la Calidad de Servicio

en la Municipalidad Provincial de Coronel Pottillo.

Variable 2
Prueba de correlacién Spearman Calidad de
Servicio
Coeficiente de correlacién (Rho) 0,526

Dimension 1 Sig. (bilateral) 0,029
Reclutamiento

N 45

De la taba 16, se observa los resultados de la prueba de hipétesis especifica 1,
donde se obtuvo un coeficiente Rho de Spearman de 0,526, lo cual significa que existe
una correlacién positiva moderada entre el Reclutamiento y la calidad de servicio,
asi mismo vemos el p valor = 0,029 (sig. bilateral) lo cual nos indica y establece que
debemos aceptar la hipotesis especifica 1 de investigacién, es decir que el
reclutamiento incide de manera directa y significativa en la Calidad de servicios en

las areas de atencion al cliente de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.
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Tabla 17

Prueba de hipétesis especifica 2 seleccién del personal vs Calidad del servicio

Variable 2
Prueba de Correlacion Spearman Calidad del servicio
Coeficiente de correlacion (Rho) 0,724
Dimension 2
Seleccioén del personal Sig. 0,000
(bilateral)
N 45

De la taba 17, se observa los resultados de la prueba de hipétesis especifica 2,
donde se obtuvo un coeficiente Rho de Spearman de 0,724, lo cual significa que existe
una correlacion positiva alta entre la seleccion del personal y el calidad del servicio,
asi mismo vemos el pvalor = 0,000 (sig. bilateral) lo cual nos indica y establece que
debemos aceptar la hipétesis especifica 2 de investigacion, es decir que la seleccién
del personal incide de manera directa y significativa en la Calidad de servicios en la

en las areas de atencion al cliente de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.

Tabla 18

Prueba de hipétesis especifica 3 Capacitacion vs calidad del servicio

Prueba de correlaciéon Spearman Variable 2
Calidad de
servicio
Coeficiente de Dimension 3  correlacién (Rho) 0,398
Capacitacién Sig. (bilateral) 0,022
45
N

De la taba 18, se observa los resultados de la prueba de hipétesis especifica 3,
donde se obtuvo un coeficiente Rho de Spearman de 0,398, lo cual significa que existe
una correlacién positiva baja entre la Capacitacién y la calidad del servicio, asi
mismo vemos el p-valor = 0,022 (sig. bilateral) lo cual nos indica y establece que
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debemos aceptar la hipotesis especifica 3 de investigacién, es decir que la
Capacitacién incide de manera directa y significativa en la Calidad de servicios en la
en las areas de atencion al cliente de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.
4.2. Discusion de resultados

Con respecto al objetivo general, se encontrd una relacion directa positiva y
moderada (0,679), y significativa (0,000) entre la Gestién del talento humano vy la
Calidad de servicios de las areas de atencion al cliente de la Municipalidad Provincial
de Coronel Portillo, Pucallpa 2022. Esto significa que la el reclutamiento, la seleccién
de personal y la capacitacion son suficientes para establecer una relacion con la
calidad de servicio, esto quiere decir que a medida que la gestion de talento humano
aumente, mejor sera la calidad de servicio. Resultado parecido, obtuvo a Cruz (2021),
en su indagacion titulada “Gestion del talento humano y su relacion con la calidad del
servicio en la Municipalidad Distrital de Layo — Canas — Cusco, 2021, como resultado
final se finalizé que la gestion del talento humano y calidad de servicio, mantienen una
relacion directa (r= 0.753) y significativa positiva alta (pvalor=0.000 < 0.01) en la
municipalidad distrital de Layo, 2021 aprobandose la hipotesis planteada y esta
relacion resulto con un nivel muy alto.

Con respecto al objetivo especifico 1, se encontrd una relacion directa positiva 'y
moderada (0,526), y significativa (0,029) entre el reclutamiento y la Calidad de servicios
de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, Pucallpa 2022. Esto significa el
analisis del puesto dentro del reclutamiento es suficiente para establecer una relacién
directa y positiva con la calidad de servicio. Esto quiere decir que a medida que el
reclutamiento es eficaz, mejora sera la calidad de servicio. Resultado que se relaciona
con el encontrado con Sepulveda et al. (2020), la cual tuvo como titulo “La Gestion del
Talento Humano y su relacion con la Calidad de Servicio de los Trabajadores del area
Ventas de Credivargas Pucallpa, 2019”, quien concluyé: que, si hay una alta relacion
entre las variables Gestion del Talento Humano y la Calidad de Servicio en los

Trabajadores del Area de Ventas de Credivargas Pucallpa, en consecuencia, se
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determiné que la Gestion del Talento Humano si es influyente o referente en el desarrollo
de la Calidad de Servicio de los trabajadores. Lo cual indica que el 86.2% siempre
ejecutan una Gestion del Talento Humano adecuada.

Con respecto al objetivo especifico 2, se encontré una relacion directa positiva y
alta (0,724), y significativa (0,000) entre la seleccion de personal y la Calidad de servicios
de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, Pucallpa 2022. Esto significa que el
proceso de contratacion y el proceso de induccién son suficientes para establecer una
relacion directa, positiva y alta con la calidad de servicio. Lo que quiere decir que a
medida que la seleccion de personal sea optima, mejor sera la calidad de servicio.
Resultado que se relaciona con lo encontrado por Quiroz (2020) la cual tuvo como titulo
“Administracion del talento humano y su relacién con la calidad de servicio en la UGEL
San Miguel — Cajamarca”, donde concluyé que: existe relacion significativa entre la
Administracion del Talento Humano y la Calidad del Servicio en la UGEL San Miguel de
Cajamarca.

Con respecto al objetivo especifico 3, se encontrd una relacion directa positiva 'y
baja (0,398), y significativa (0,022) entre la capacitacion y la Calidad de servicios de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, Pucallpa 2022. Esto significa los cursos de
actualizacién y el nivel de competencias son suficientes para establecer una relacién
positiva y baja con la calidad de servicio. Lo que quiere decir que a medida que la
capacitacion sea constante, mejor sera la calidad de servicio. Resultado que va de
acuerdo a del Quispe (2021), en su investigacion titulada “Gestion del talento humano y
calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Cutervo”, la cual concluy6 que:
existe unarelaciéon significativa con la calidad de servicio, puesto que el nivel de

significancia p=0.000 el cual es menor a p menor a 0.05.
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CONCLUSIONES

Existe una relacion directa (0,679), y significativa (0,000) entre la Gestién del Talento
Humano vs Calidad de Servicio en los trabajadores de las areas de atencion al cliente
de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, Pucallpa 2022. Esto significa que la
administracién del personal se relaciona con el nivel de calidad de servicio en las areas

de atencion al publico.

Existe una relacion directa positiva y moderada (0,526), y significativa (0,029) entre el
reclutamiento y la Calidad de servicios de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo,
Pucallpa 2022. Esto significa el analisis del puesto dentro del reclutamiento es suficiente
para establecer una relacién directa y positiva con la calidad de servicio. Esto quiere

decir que a medida que el reclutamiento es eficaz, mejora sera la calidad de servicio.

Existe una relacién directa positiva y alta (0,724), y significativa (0,000) entre la seleccion
de personal y la Calidad de servicios de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo,
Pucallpa 2022. Esto significa que el proceso de contratacion y el proceso de induccién
son suficientes para establecer una relacion directa, positiva y alta con la calidad de
servicio. Lo que quiere decir que a medida que la seleccion de personal sea optima,

mejor sera la calidad de servicio.

Existe una relacion directa positiva y baja (0,398), y significativa (0,022) entre la
capacitacion y la Calidad de servicios de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo,
Pucallpa 2022. Esto significa los cursos de actualizacion y el nivel de competencias son
suficientes para establecer una relacion positiva y baja con la calidad de servicio. Lo que
quiere decir que a medida que la capacitacién sea constante, mejor sera la calidad de

servicio.
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SUGERENCIAS

Se sugiere hacer llegar los resultados al titular de la entidad y a través de su gerente
municipal de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo seguir realizando los

procedimientos adecuados en el reclutamiento del personal de la institucion.

Se sugiere enviar los resultados a los gerentes de las gerencias de Gerencia de
Administracion tributaria, Gerencia de servicios publicos y Gerencia de Administracion y
finanzas, para mayor control a los trabajadores que desempefien actividades en las

areas de atencion al publico y lograr un servicio prometido de forma precisa.

Se sugiere enviar los resultados a la subgerencia de recursos humanos para que
consideren capacitaciones especializadas en los requisitos a los postulantes a puestos
de areas de atencién al publico y realizar constantes capacitaciones coordinadamente

con SERVIR y la Contraloria General de la Republica.

Se sugiere hacer llegar los resultados al titular de la entidad y a través de su Gerente
Municipal de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo a seguir tener mayor
coordinacién con el subgerente de Recursos Humanos y organizar charlas y
capacitaciones para el fortalecimiento del personal en especial de los trabajadores de

las areas de atencion al publico.
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ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: “LA GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
CORONEL PORTILLO, 2022".

de la capacitacion

Problema Objetivos Hipétesis Variable Dimensiones Indicadores
Problema Objetivo Hipétesis general
general: general: Existe la relacién de
la gestiéon del
¢, Cudl es la relacién | Determinar la relacion | talento humano y la Reclutamiento Andlisis del Puesto
de la gestion del |de Ila gestion del | calidad del servicio
talento humano y la | talento humano y la | en la Municipalidad Seleccion de Proceso de
calidad del servicio | calidad del servicio | Provincial de | Gestién del talento personal Contratacién
Municipalidad Municipalidad Coronel Portillo, | humano
Provincial de | Provincial de Coronel | 2022.
Coronel Portillo, | Portillo, 2022. Cursos de
20227 Hipétesis Capacitacion Actualizacion y
Objetivos Especificas Desarrollo
Problemas especificos: 1. H1: Existe relacion
especificos: del reclutamiento y
a) Determinar la la calidad del
a)¢ Cual es la relacion del servicio
relacion del reclutamiento y la Municipalidad
reclutamiento y la calidad del servicio Provincial de Equipamiento
calidad del servicio Municipalidad Coronel  Portillo,
Municipalidad Provincial de | 2022. Elementos tangibles | |nstalaciones Fisicas
Provincial de Coronel Portillo, | 2. H2: Existe relacion
Coronel  Portillo, 2022. de la seleccion de
20227 b) Determinar la personal y la
b)¢,Cual es la relacion relacion de la calidad de servicio | Calidad de servicio Confianza
de la Seleccion de seleccion de Municipalidad Interaccion del Cortesia
personal y la personal y la calidad Provincial de personal Conocimiento
calidad del servicio del servicio Coronel  Portillo,
Municipalidad Municipalidad 2022.
Provincial de Provincial de | 3. H3: Existe relacion
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Coronel Portillo,
20227

¢) ¢,Cual es la relacion
de la Capacitaciony
la  calidad del
servicio

Municipalidad
Provincial de
Coronel Portillo,
20227

Coronel Portillo,
2022.
c) Determinar la

relacion de la
capacitacion y la
calidad del servicio

Municipalidad
Provincial de
Coronel Portillo,
2022

y la calidad del
servicio en la
Municipalidad
Provincial de
Coronel  Portillo,
2022.

Confiabilidad

Cumplimiento de
fecha
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ANEXO 2 CUESTIONARIO PARA DE LA VARIABLE GESTION DEL TALENTO
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HUMANO

UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS,
ADMINSITRATIVAS

Y CONTABLES

CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO SOBRE GESTION DEL TALENTO HUMANO DE LA

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CORONEL PORTILLO

A continuacion, encontrara items con respecto de la gestién del talento humano de la
Municipalidad Provincial De Coronel Portillo. Cada uno posee cinco expectativas para
manifestar segun lo que detalle mejor su evaluacién.

Totalmente buenos| Buenos | Regulares Malos Totalmente

(1) (2) (3) (4)

Leer con mucha atencién cada item y marque con una equis (X) s6lo una opcién, la que

domine segun su percepcion. Se solicita por favor resolver todos los items.

NO

PREGUNTAS

3,145
VARIABLE 1: GESTION DE TALENTO HUMANO
DIMENSION: Reclutamiento
Sabe usted el proceso como se dio en la seleccién del
PREG 01 personal
PREG 02 El ngevo colaborador es aceptado porque cumple el
perfil
PREG 03 El personql !ngresante es entrenado para el desarrollo
de sus actividades.
PREG 04 Se siente identificado y le agrada su labor que
desarrolla
PREG 05 Cree usted que el personal fue entrevistado antes de
ser contratado
Cree usted que el personal ejecutd una prueba
PREG 06 psicolégica antes de ser asalariado.
DIMENSION: Seleccion del personal
PREG 07 Le explican correctamente las funciones a desarrollar

en puesto laboral
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Sus habilidades, conocimientos le ayuda a desempenar

PREG 08 .

productivamente

Considera que los funcionarios de la entidad se
PREG 09 identifican con las funciones que desempefian.

Considera que desarrolla sus labores sin estorbar en
PREG 10 las funciones de otra persona.

Considera usted estar acorde con el monto de su
PREG 11 salario.
DIMENSION: Capacitacion

Cree usted que las capacitaciones recibidas resultan
PREG 12 Utiles para el desarrollo de sus funciones.

Considera usted que tiene oportunidades de opinar y
PREG 13 dar sugerencias

Cree usted que la institucion evalda la iniciativa,
PREG 14 - : : :

creatividad y profesionalismo del trabajador
PREG 15 Cree usted que al momento de resolver una duda se le

brinda la ayuda oportuna,
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ANEXO 3 CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE CALIDAD DE

SERVICIOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINSITRATIVAS

Y CONTABLES
CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO SOBRE A LA CALIDAD DE SERVICIOS DE LA

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CORONEL PORTILLO

#CAI

&

/

syns

,
""lho: A

A continuacién, encontrara items con respecto al crecimiento de las microempresas. Cada
una tiene cinco opciones para responder segun lo que describa mejor su apreciacion.

(1) (2) @)

Totalmente buenos| Buenos | Regulares Malos

(4)

Totalmente
malos (5)

Lea cuidadosamente cada item y marque con una equis (X) sélo una alternativa, la que mejor
perciba su punto de vista. Se ruega por favor contestar todos los items y no hay respuestas
buenas ni malas.

NO

iTEMS

PUNTUACION

2| 3 4

Dimensién 1: Elementos tangibles

01

1. La municipalidad Provincial de Coronel

Portillo cuenta con servicios higiéni
adecuados

Ccos

02

2. La municipalidad Provincial de Coronel
Portillo cuenta con mobiliarios adecuados

03

3. La municipalidad Provincial de Coronel
Portillo presenta una apariencia formal por
parte de los trabajadores

04

4. La municipalidad Provincial de Coronel

Portillo presenta ventilacion en
instalaciones

SuUs

05

La municipalidad Provincial de Coronel
Portillo tiene infraestructuras visualmente

confortables

Dimension 2: Interaccion del Personal

06

. La municipalidad Provincial de Coronel Portillo

cuenta con equipacion moderna.

07

El personal de la municipalidad Provincial

Coronel Portillo que atiende tiene buen aspecto.

de

71



08

La atencion que brinda el personal de la
municipalidad Provincial de Coronel Portillo es
individualizada.

09

La municipalidad Provincial de Coronel Portillo
tiene horario de atencién conveniente.

10

La municipalidad Provincial de Coronel Portillo se
identifica por su buena atencion.

Dimension 3: Confiabilidad

11 | La conducta del personal de la municipalidad
Provincial de Coronel Portillo le inspira confianza.

12 | EI personal de la municipalidad Provincial de
Coronel Portillo es amable.

13 | EI personal de la municipalidad Provincial de
Coronel Portillo le inspira seguridad.

14 | El personal de la municipalidad Provincial de
Coronel Portillo le genera confianza.

15 | Diga usted si la conducta de los funcionarios de la

municipalidad Provincial de Coronel Portillo le
inspira confianza.

Muchas gracias por su participacion
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ANEXO 4: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y

CONTABLES

Validaclén del Instrumento 1: Gestién de Talento Humano

Proyecto de Tesis “La gestién del talento humano y su relacién con la calidad de’servicio en la

Municipalidad Provinclal de Coronel Portillo, 2022,

|. DATOS GENERALES DEL EXPERTO,

1.1 Apellidos y Nombres del Ex

o: CONZALES 50nvT05 GLORTA

1.2 Institucién donde labora:

WEVERsE00D WACOVAL pE UcA¥ALF
1.3 Cargo que desempeda: OOCENTE DE L4 FAC. DE DERECHD Y

1.4 Titulo ylo grado que ostenta: HOC TOR FN DF RECHO

CFEnCEAS PolITICA.

Il. AUTOR DEL INSTRUMENTO: Arcentales Romero Milagros y Feméandez Ochoa Mariana Lucia

Iil. APRECIACION DEL EXPERTO.

Ne PREGUNTAS APRECIACION OBSERVACIONES
si NO

01 El instrumento ¢responde al planteamiento del

problema? X
02 El instrumento ¢Responde a la variable de

estudio? X
03 Las dimensiones que se ha considerado ¢ son las

adecuadas? X
04 Elinstrumento ¢ responde a la operacionalizacién

de la varniable? X'
05 La estructura que presenta el instrumento ¢es

clara y precisa? X
05 Las preguntas ¢ estan redactadas en forma clara

y precisa? X
07 El namero de preguntas por dimensiones ;es

proporcional al nUmero adecuado de X

dimensiones de |a variable?
08 ¢ Se debe eliminar alguna pregunta? X

IV. REQUISITOS PARA CONSIDERAR UN INSTRUMENTO DE MEDICION
REQUISITOS DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE
0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%

1. Confiabilidad, el instrumento
producira resultados consistentes y X
coherentes.
2. Validez, el instrumento realimente
mide la variable que se busca medir. X
3. Objetividad, el instrumento muestra
ser permeable a la influencia de los
sesgos Yy tendencias de la ><
investigacién.

PROMEDIO DE VALORACION = EXCELENTE
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y
CONTABLES
Validacién del instrumento 2: Calidad de Servicio

Proyecto de Tesis “La gestion del talento humano y su relacién con la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022".

I. DATOS GENERALES DEL EXPERTO.
1.1 Apellidos y Nombres del Experto: (0OVZALES Santos (GrortA

1.2 Institucién donde labora: (),:rvt/rg;m D NACIONAL DE VervA Ly Ao Polr TreA
1.3 Cargo que desempena: POCENTE DE IA FAC. DE DERECHD vy CHENCHAS

1.4 Titulo ylo grado que ostenta: DOCTOK [V DPRECHO.

Il. AUTOR DEL INSTRUMENTO: Arcentales Romero Milagros y Feméndez Ochoa Mariana Lucia

Ill. APRECIACION DEL EXPERTO,
N°® PREGUNTAS AIPRECIACQON OBSERVACIONES
S NO
01 El instrumento ¢responde al planteamiento del X
problema?
02 El instrumento (Responde a la variable de
estudio? X
03 Las dimensiones que se ha considerado ¢son las )(
adecuadas?
04 El instrumento ¢ responde a la operacionalizacion X
de la variable?
05 La estructura que presenta el instrumento ;es
clara y precisa? X
06 Las preguntas ¢ estan redactadas en forma clara )(
y precisa?
07 El nimero de preguntas por dimensiones ¢es
proporcional al nimero adecuado de X
dimensiones de la variable? X
08 ¢ Se debe eliminar alguna pregunta? X

IV. REQUISITOS PARA CONSIDERAR UN INSTRUMENTO DE MEDICION

REQUISITOS DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE
0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%

1. Confiabilidad, el instrumento
producird resultados consistentes y ><
coherentes.
2. Validez, el instrumento realmente
mide la variable que se busca medir. X
3. Objetividad, el instrumento muestra %
ser permeable a la influencia de los '
sesgos y tendencias de la X
investigacion.

PROMEDIO DE VALORACION = EXCELENTE

Pucallpa, 02 de enero de 2024
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y

CONTABLES
Validacién del instrumento 1: Gestién de Talento Humano

Proyecto de Tesis “La gestion del talento humano y su relacién con la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022”,

I. DATOS GENERALES DEL EXPERTO.

1.1 Apellidos y Nombres del Experto: 20 CAA (5o N ZALES Tlhnocl

1.2 Institucién donde labora: LAV ERT DD NG ONG- ©E VALY
1.3 Cargo que desempeiia: oCcenTe

1.4 Titulo ylo grado que ostenta: Do cqo e AN N STRHCA b/l\)
Il. AUTOR DEL INSTRUMENTO: Arcentales Romero Milagros y Fernandez Ochoa Mariana Lucia
il. APRECIACION DEL EXPERTO.

N° PREGUNTAS A}PRECIACION OBSERVACIONES
S| NO
01 El instrumento ;responde al planteamiento del
problema? ><
02 El instrumento jResponde a la variable de ?(
estudio?
03 Las dimensiones que se ha considerado ¢ son las x
adecuadas?
04 El instrumento ¢ responde a la operacionalizacion x
de la variable?
05 La estructura que presenta el instrumento /es x
clara y precisa?
06 Las preguntas ¢ estan redactadas en forma clara K '
y precisa’®
07 El nimero de preguntas por dimensiones jes
proporcional al numero adecuado de ><
dimensiones de la variable?
08 ¢Se debe eliminar alguna pregunta? X

IV. REQUISITOS PARA CONSIDERAR UN INSTRUMENTO DE MEDICION

REQUISITOS DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE
0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
1. Confiabilidad, el instrumento
producirad resultados consistentes y N
coherentes. .8 ~ /
2. Validez, el instrumento realmente % oY
mide la variable que se busca medir. /
3. Objetividad, el instrumento muestra
ser permeable a la influencia de los
sesgos y tendencias de Ia 80 .
investigacion.

PROMEDIO DE VALORACION = R0/

Pucallpa, 02 de Enero de 2024

Firma del experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y

CONTABLES
Validacion del instrumento 2: Calidad de Servicio

Proyecto de Tesis “La gestion del talento humano y su relacién con la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022”.

1. DATOS GENERALES DEL EXPERTO.
1.1 Apellidos y Nombres del Experto: oA Gow2ALES  Minoel

1.2 Institucién donde labora: LPWER S DA™ NAOONAL Ve VORYALY
1.3 Cargo que desempefia: D oCcenwTeE

1.4 Titulo y/o grado que ostenta: Doctor TN SR S TRAC 0( 0
1. AUTOR DEL INSTRUMENTO: Arcentales Romero Milagros y Fernandez Ochoa Mariana Lucia

lll. APRECIACION DEL EXPERTO.

N° PREGUNTAS I?PREC!ACION OBSERVACIONES
S NO
01 El instrumento ¢responde al planteamiento del >< :
problema?
02 El instrumento ;Responde a la variable de ﬂ
estudio? \
03 Las dimensiones que se ha considerado ¢ son las ><
adecuadas?
04 Elinstrumento ¢ responde a la operacionalizacion ><
de la variable? 5
05 La estructura que presenta el instrumento ¢jes X
clara y precisa?
06 Las preguntas ¢ estan redactadas en forma clara >< :
y precisa?
07 El nimero de preguntas por dimensiones ¢es
proporcional al numero adecuado de ><
dimensiones de la variable?
08 ¢ Se debe eliminar alguna pregunta? x
IV. REQUISITOS PARA CONSIDERAR UN INSTRUMENTO DE MEDICION
REQUISITOS DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE
0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
1. Confiabilidad, el instrumento
producird resultados consistentes y %0 X /_
coherentes.
2. Validez, el instrumento realmente
mide la variable que se busca medir. % Q ‘/ 2
3. Objetividad, el instrumento muestra
ser permeable a la influencia de los ~
sesgos y tendencias de |la %O /v
investigacién.

PROMEDIO DE VALORACION = R0/~

Pucallpa, 02 de enero de 2024

" Firma del experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y
CONTABLES
Validacién del instrumento 1: Gestién de Talento Humano

Proyecto de Tesis “La gestion del talento humano y su relacién con la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022”.

I. DATOS GENERALES DEL EXPERTO.
1.1 Apellidos y Nombres del Experto: L97 ¢ 7 {0coWunNCn thWLaGros S\“’\’

1.2 Institucién donde labora: UMY GRS DHAD NACIORAL InTeeCu\TURM e Lo DRMrzone
1.3 Cargo que desempeiia: S OCENTE&

1.4 Titulo y/o grade que ostenta: ©oCTOR gn) HEsTi0N ?U?,)L\ Wy G OBERNAR LLAD

Il. AUTOR DEL INSTRUMENTO: Arcentales Romero Milagros y Fernandez Ochoa Mariana Lucia

lll. APRECIACION DEL EXPERTO.
Ne PREGUNTAS I?PRECIACI(')N OBSERVACIONES
S NO
01 El instrumento ;responde al planteamiento del
problema? x
02 El instrumento ;Responde a la variable de
estudio? ><
03 Las dimensiones que se ha considerado json las
adecuadas? X
04 Elinstrumento ¢ responde a la operacionalizacién ><
de |a variable?
05 La estructura que presenta el instrumento jes X
clara y precisa?
06 Las preguntas ¢/ estan redactadas en forma clara X *
y precisa’?
07 El nimero de preguntas por dimensiones ;es
proporcional al nimero adecuado de X
dimensiones de |a variable?
08 ¢, Se debe eliminar alguna pregunta? ><
IV. REQUISITOS PARA CONSIDERAR UN INSTRUMENTO DE MEDICION
REQUISITOS DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE
0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%

1. Confiabilidad, el instrumento
producird resultados consistentes y
coherentes.

x

2. Validez, el instrumento realmente
mide la variable que se busca medir.

X

3. Objetividad, el instrumento muestra
ser permeable a la influencia de los
sesgos Yy tendencias de la
investigacién.

X

PROMEDIO DE VALORACION = T\u3y Va0
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
FACULTAD DE CIENC!AS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y
CONTABLES
Validacién del instrumento 2: Calidad de Servicio

Proyecto de Tesis “La gestion del talento humano y su relacién con la calidad de servicioc en la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022".

I. DATOS GENERALES DEL EXPERTO.
1.1 Apellidos y Nombres del Experto: \ oR¢Y QQCO\-\\)P;@CP\ LLhGReS S \)\,\1

1.2 Institucién donde labora: LNNERS\D Ay
1.3 Cargo que desempeiia: © oCcaTe

NACUon AL \NTERO TORAL Deln MNRIONA

1.4 Titulo y/o grado que ostenta: “ocTo L AW GLs Moy Q\ﬁ}\f\dﬁ ¥ G ODERVOBLBRD
Il. AUTOR DEL INSTRUMENTO: Arcentales Romero Milagros y Fernandez Ochoa Mariana Lucia

lll. APRECIACION DEL EXPERTO.

N° PREGUNTAS I?PRECIACION OBSERVACIONES
S NO
01 El instrumento ¢,responde al planteamiento del
problema? ><
02 El instrumento ¢(Responde a la variable de x
estudio?
03 Las dimensiones que se ha considerado ¢son las X
adecuadas?
04 Elinstrumento ¢ responde a la operacionalizacion x
de la variable?
05 La estructura que presenta el instrumento ;es ><
clara y precisa?
06 Las preguntas ¢ estan redactadas en forma clara
y precisa? x
07 El nimero de preguntas por dimensiones ;jes
proporcional al numero adecuado de ><
dimensiones de |a variable?
08 ¢ Se debe eliminar alguna pregunta? X X
IV. REQUISITOS PARA CONSIDERAR UN INSTRUMENTO DE MEDICION
REQUISITOS DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE
0-20% 2140% 41-60% 61-80% 81-100%

1. Confiabilidad, el instrumento
produciréd resultados consistentes y
coherentes.

L

2. Validez, el instrumento realmente
mide la variable que se busca medir.

X

3. Objetividad, el instrumento muestra
ser permeable a la influencia de los

sesgos

investigacion.

y tendencias de Ia

X

PROMEDIO DE VALORACION = Y\owy Wueng
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