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Resumen

El estudio realizo denominado: “Gestion del talento humano y calidad de servicio en
funcionarios de una municipalidad de la selva central - 2023, tuvo como propdsito de estudio,
establecer la relacion entre la gestion del talento humano y la calidad de servicio, la metodologia
fue mediante el método general (cientifico), se utiliz6 de la misma manera el método especifico es
decir el hipotético deductivo, tuvo un alcance o nivel correlacional, se emple6 varios disefios como
por ejemplo: el disefio correlacional, descriptivo, el disefio cuantitativo, el disefio no experimental,
el disefio transversal o transaccional y de tipo bésica, la poblacion fue 87 funcionarios de la
municipalidad Provincial de Satipo, la muestra fue de tipo censal, la misma cantidad de 87
funcionarios (Muestreo no probabilistico), se lleg6 a la conclusion de la existencia de una relacion
directa y significativa entre ambas variables de estudio, representado con un p. valor de 0.00 y una

fuerza de correlacion representado por una r = 0. ,755.

Palabras clave: Competencias profesionales y estrategias.
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Abstract

The study was carried out called: “Management of human talent and quality of service in
officials of a municipality of the central jungle - 2023”, the purpose of the study was to establish
the relationship between the management of human talent and the quality of service, the
methodology It was through the general (scientific) method, the specific method, that is, the
hypothetical deductive method, was used in the same way, it had a correlational scope or level,
several designs were used such as: the correlational, descriptive design, the quantitative design,
the non-experimental design, transversal or transactional design and basic type, the population was
87 officials from the Provincial municipality of Satipo, the sample was census type, the same
number of 87 officials (non-probability sampling), the conclusion was reached of the existence of
a direct and significant relationship between both study variables, represented with a p. value of

0.00 and a correlation strength represented by r = 0. .755.

Keywords: Professional skills and strategies.
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Introduccion
En nuestro pais y en el mundo el término calidad de servicio es utilizado en organizaciones,
privadas con mas frecuencia, aln es algo relativamente nuevo en las instituciones puablicas y
sociales, con el fin de brindar una satisfaccion significativa a los clientes internos, externos,

cubriendo sus necesidades, deseos y expectativas (Zendesk, 2022).

Por lo tanto, se debe elaborar disefios funcionales enfocados al requerimiento del clientes
o usuario y al cumplimiento de las metas institucionales. En la actualidad la calidad de servicio se
ha transformado en una prioridad, tendencia e incluso las organizaciones con una antigiiedad no
mayor de cinco afios de creacion tienen un lider que prioriza la calidad de servicio que brinda su
empresa que en la gestion o administraciéon (diagnostico, planificacion y ejecucion) (Zendesk,

2022).

Desde el punto de vista del autor menciona cinco estrategias (fiabilidad, empatia, capacidad
de respuesta, elementos tangibles), la aplicacion evidenciara una experiencia unica del cliente o
usuario, las estrategias que refiere el autor son las mismas que se estan utilizando como

dimensiones de mi variable 2 de estudio (calidad de servicio) (Zendesk, 2022).

La satisfaccion del cliente es un concepto muy utilizado en la mercadotecnia sobre todo
cuando se trata de la comercializacién de productos o servicios (superan las expectativas), al
cliente final, también es considerado como la medicidn de respuesta de los clientes ante un servicio
prestado (calificacion) y tener conocimiento de lo que requiere o una demanda no satisfecha

(retroalimentacion) (Hammond, 2022).
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Despues de conocer la importancia de ambos conceptos se conllevo a realizar la presente
investigacion, partiendo con un titulo de impacto, como se evidencia en la caratula del presente
estudio.

Respecto al capitulo 1V del presente informe final de investigacion, se emple6 el método
general, el método hipotético deductivo, se considerd 4 disefios (correlacional, transaccional, no
experimental y cuantitativo) enfoque cuantitativo, cualitativo (mixto), la poblacién y muestra son
los mismos, con un muestreo no probabilistico.

Por lo tanto, el presente estudio de investigacion se conformé por cinco capitulos:

Capitulo I: Planteamiento del problema, tendra en su tenor la descripcion de la realidad
problematica, delimitacion del problema, formulacion del problema, justificacion y objetivos.

Capitulo II: Marco tedrico, se conceptualizara los antecedentes, (nacionales e
internacionales), bases tedricas o cientificas y marco conceptuales de las variables y dimensiones.

Capitulo III: Hipotesis, estara conformado por la hipotesis general e hipdtesis especificas
y variables tanto definiciones conceptuales y operacionales).

Capitulo IV: Metodologia, comprendera el Método de investigacion, también el tipo, nivel
y disefio de la investigacién, de la misma manera la poblacién, muestra, técnicas de instrumento
de recoleccion de datos, técnicas de procesamiento y analisis de datos y Aspectos éticos de la
Investigacion.

Capitulo V: Administracion del plan, estara compuesto por el Presupuesto y cronograma

de ejecucion.

Las autoras



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Descripcion de la Realidad Problematica

Sabias que “Los empleados insatisfechos van a ahuyentar a los clientes”, estadisticamente
comprobado que el 11% de clientes lo pensarian realizar de nuevo una compra o prestacion de
servicio si anteriormente experimentaron una mala experiencia (calidad de servicio) y el 89% de
los clientes comunicaria a otras personas sobre su mala experiencia con la empresa (negativo).

Todos los clientes estan con la predisposicién de invertir y pagar el precio que sea por un
buen servicio, mas ain en el momento que estamos viviendo (pre y post pandemia e incertidumbre
politico y econémico), es valioso que todas las empresas implementen estrategias desde el inicio
(Mundo, 2019).

Como se observa en la figura 1, en el ambito internacional, la empresa finlandesa llamada
“HappyOrNot Ltd”, dedicada al servicio de terminales, con el objetivo de medir la satisfaccion del
cliente en otras palabras cred una “retroalimentacion instantanea”, denominada “Smiley
Terminals”, una estrategia que brinda a todas las organizaciones publicas y privadas, a monitorear,
mejorar su calidad de servicio hacia el cliente o usuario, fue creado este negocio millonario con
una mala experiencia, de la furia de sus fundadores (mal servicio y frustracion).

La historia comienza el afio 2008 el inventor (innovacion disruptiva) fue Heikki
(programador de computo), éxito empresario en el mundo de la tecnologia, llevo su idea de negocio
de medir la calidad de servicio a lo méas alto (monitoreo, mejora continua), conformo la firma
HappyOrNot, con los siguientes indicadores (Mundo, 2019):

a) Feedback en los que los clientes pudieran responder preguntas sobre su

experiencia.



b) Debate, discusion si los colaboradores de la institucion son relativamente
amigables y si los clientes estaban satisfechos con la rapidez de la atencion.

c) La pregunta se mostraba en una pantalla, el cliente deberia presionar una de las
cuatro opciones: caritas muy feliz, feliz, un poco infeliz, muy infeliz.

“Happy Or Not procesaria la informacion y se la enviaria a la empresa”, en la actualidad
esta estrategia es llevada a cabo por mas de 4000 instituciones “privadas”, con 25 mil terminales,
mas de unos mil millones de ocasiones utilizadas y presente en 134 paises (Mundo, 2019).

La idea innovadora disruptiva en este momento es conocido como los startup un concepto
muy diferente a una pyme, la diferencia es que cuenta con un modelo de negocio escalable a corto
tiempo, por ejemplo, el sector financiero lo estd poniendo en préctica en las conocidas “startups
fintech”, conllevandolos en incrementar su rentabilidad, teniendo como concepto prioritario
transversal la calidad de servicio (Santader, 2022).

Diario El Peruano, (2019), mediante ley 30968, en el articulo 82 “Ley que promueve la
ciencia, tecnologia e innovacion, tecnoldgica a través de los gobiernos locales”, donde las
municipalidades tienen como competencia junto con los gobiernos locales y regionales lo
siguiente:

La reflexion es si se tiene la “Ley que promueve la ciencia, tecnologia e innovacion,
tecnologica a través de los gobiernos locales”, porque no se incentiva y las alianzas estrategias, el
conocimiento, innovacion, desarrollo las universidades, la creacion de los startup (tecnologia), lo
usamos para mejorar la calidad de servicio en las entidades publicas especificamente en los
gobiernos locales (municipalidades), como en el ejemplo de la multimillonaria empresa ““Happy
Or Not”, con sus Smiley Terminals y cumplir con el objetivo de la gestion publica “optimizar la

eficiencia y asegurar la calidad de los servicios prestados al usuario”.
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Figura 1

Smiley Terminals

Nota: La figura representa la idea de negocio innovadora para medir la calidad de servicio “Smiley
Terminals”. Tomado de Mundo, (2019), https://elcomercio.pe/economia/negocios/millonario-negocio-nacio-
furia-clientes-noticia-654492-noticia/?ref=ecr

En el ambito local en nuestro pais, segun JL Consultores, refiere que un 71% de clientes

que experimentaron una mala experiencia en el servicio, no suelen volver a regresar al mismo
lugar, el 36% publica su mala experiencia en las redes sociales (creando una percepcion negativa
hacia la institucion), en el estudio realizado por JL consultores mencionan los principales
indicadores que valoran los clientes son: amabilidad, rapidez y una buena calidad de servicio

(Diario Gestion, 2019). Cémo se observa en la figura 2.
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Figura 2

Consecuencias de una mala calidad de servicio
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71%
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Nota: La figura representa los factores y consecuencias de una mala calidad de servicio. Tomado de Diario
Gestion, (2019). https://gestion.pe/economia/empresas/calidad-de-servicio-influye-en-60-en-decision-de-
compra-de-limenos-noticia/?ref=gesr

Como se evidencia en la figura 3, los indicadores mas relevantes son: el conocimiento del
servicio ofertante (responder preguntas y demostrar capacidad de sus competencias), amabilidad
del colaborador y la rapidez de la atencion, es por ello ahi parte la importancia de la capacitacion
a todos los colaboradores de la institucion en brindar una calidad de servicio (atencién), en el
contexto de las empresas privadas es mucho mas sencillo para los clientes cambiar de marca,
producto, servicio (competencia y brindan valor diferencial), pero en las instituciones publicas no
se da el mismo escenario por el cual el usuario es el méas perjudicado (como cliente externo), pero
sucede lo mismo con el cliente interno, con llevando a una baja productividad, y al no

cumplimiento de las metas institucionales (Diario Gestion, 2019).
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Figura 3

Aspectos primordiales de una adecuada calidad de servicio

Conocimiento del producto/servicio I w/as
Amabilidad de los empleados IEEEEEEEEEEEEEE———— 75%
Rapidez en la atencion I 76%
Solucién a los problemas I 74%
La asesoria I 55%
Saber escuchar I 54%
Disponibilidad inmediata _30'/. a%

Interés demostrado I 30%

32%
— 21% m 2019
Que el empleado sepa en qué 23%
momento abordar al cliente _zv% m 2018
8% 2017

Presentacion del empleado ) 29%

Que el empleado aborde al cliente mm 6%

Nota: La figura representa los factores y consecuencias de una mala calidad de servicio. Tomado de Diario
Gestion, (2019). https://gestion.pe/economia/empresas/calidad-de-servicio-influye-en-60-en-decision-de-
compra-de-limenos-noticia/?ref=gesr

En la figura 4 se observa, el ranking de las municipalidades provinciales con méas quejas
en nuestro pais, pero la informacién no es muy confiable porque muchos de los usuarios
desconocen sobre la existencia de un libro de reclamacion, otro porcentaje de usuarios ya no tienen
la confianza que el INDECOPI pueda dar solucion a su reclamo.

Pero segun la Defensoria del Pueblo, la municipalidad provincial con mayor nimero de
quejas es Callao con 650 seguida por Santa con 622 y la municipalidad de Junin muy cercana al
contexto de estudio de la presente investigacion (municipalidad de Satipo) ocupa el puesto 10 con
232 quejas, como se observa en la figura 5, las quejas mas recurrentes que se presentan en las

municipalidades (Redaccién Peru21, 2022).



Figura 4

Municipalidades con mayores quejas al cierre del afio 2022
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Nota: La figura representa el ranking de las municipalidades provinciales con mas quejas el reporte es al
cierra del afio 2022. Tomado de Redaccion Per(2l, (2022), https://peru21.pe/lima/cuales-son-las-

municipalidades-con-mas-quejas-en-el-peru-y-lima-segun-la-defensoria-del-pueblo-en-el-2022-ranking-

sobre-municipalidades-en-peru-rmmn-emcc-noticia/



Figura 5

Quejas mas recurrentes en las municipalidades

Flscalizacion a las
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Nota: La figura representa las quejas mas recurrentes en las municipalidades. Tomado de Redaccion Per(21,
(2022), https://peru2l.pe/lima/cuales-son-las-municipalidades-con-mas-quejas-en-el-peru-y-lima-segun-la-
defensoria-del-pueblo-en-el-2022-ranking-sobre-municipalidades-en-peru-rmmn-emcc-noticia/

Al respecto a la variable 2 (gestion del talento humano), es considerado como uno de los
principales sintomas que se ha identificado en la presente investigacion, ante la problematica ya
mencionada (mala calidad de servicio), la gestion del talento humano tiene la responsabilidad de
potenciar las habilidades, capacidades y competencias de todos los colaboradores (actitudes y
aptitudes), con el objetivo de que cada colaborador cumpla a cabalidad sus funciones en sus
respectivas areas (Bizneo, 2022).

En la figura 6, segun la encuesta realizado por la empresa ManpowerGroup, lider en temas
del talento humano, que brinda la oportunidad de conseguir un trabajo sostenible a nivel mundial,
con cifras como, por ejemplo, haber atendido (prestado servicio) a mas de tres millones de
personas, estan presentes aproximadamente en 80 paises y medio millon de instituciones.

En estos tiempos de pre y pos pandemia, a nivel mundial se ha incrementado el desempleo
y se ha evidenciado un decrecimiento del talento, un promedio de méas del 50% de las empresas en

todo el mundo, refieren el decrecimiento del talento humano, es decir no encuentran o no cubren
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sus expectativas, en la actualidad se ha duplicado el porcentaje si tomamos como referencia los
afios 2009 al 2019 (casi una década), e incluso en estos tiempos de constante cambio, globalizacion
(digitalizacion, tecnologia disruptiva), se requiere con urgencia una revolucion de habilidades, ahi
entra a escena la gestion del talento humano el encargado de atraer, construir, mantener el mejor
talento humano (algo cotidiano en esta area), lo que se debe de incluir es preguntar “LO QUE LOS
COLABORADORES QUIEREN”, ahi se combina o fusiona con las necesidades, deseos (cambio
de demandas), cambiar de enfoque en las organizaciones (creacion de valor), apoyar, contribuir a
todos los miembros de la empresa a aprender, desenvolverse con nuevas e innovadores habilidades,
con el objetivo de habituarse para nuevos trabajos y posteriormente ser los nuevos creadores de

talentos (ManpowerGroup, 2020).

Figura 6

Escasez mundial del talento humano

La mayor escasez mundial de talento en una década... 54%

escasez de talento 2009 2 2012 2013 2014 2015 2016 2018 2019

... Casi el doble de lo que era hace diez anos

Nota: La figura representa la escasez mundial del talento humano, casi el doble en comparacién del afio
anterior. Tomado de ManpowerGroup, (2020).
https://www.manpowergroup.pe/wps/wcm/connect/manpowergroup/26fcbef6-6e3d-4172-b251-
e56f1e361b47/Estudio-Escasez-de-Talento-
2020_FINAL_Lo.pdf?MOD=AJPERES&CONVERT_TO=url&CACHEID=ROOTWORKSPACE.Z18_28
02IKOLOORAT70QUFIPQ192H31-26fchef6-6e3d-4172-b251-e56f1e361b47-n90jyG0
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En la figura 7, se observa una estrategia llamada retrospeccién, concepto relativamente
muy antiguo pero importante por ejemplo los paises nordicos, europeos y de centro américa, estan
liderando el ranking ¢Que tienen en comun estos paises?, la respuesta es una ADECUADA
GESTION DEL TALENTO HUMANO, estan empleando datos, algoritmos e inteligencia
artificial, a través de evaluaciones (assessments) y dejando de lado estrategias muy antigua que
aun muchos paises, incluido el nuestro lo ponen en préctica el instito visceral (basado en el
sentimiento), técnica eficaz para medir el rendimiento y potencial humano (ManpowerGroup,
2020).

Las evaluaciones es lo méas pertinente que puede usar el area de recursos humanos, porque
se centra en la ciencia, convirtiéndolo en un resultado preciso, confiable, para conocer las
habilidades, capacidades de cada colaborar y ponerlo en el lugar correcto (laboralmente), ahi se
complementa con una entrevista bien estructurada los expertos de ManpowerGroup, refieren que
se incrementaria un 15% la confiablidad y decreceria el margen de error (ManpowerGroup, 2020).

Figura 7

Evaluaciones basadas en la ciencia
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Nota: La figura representa la Evaluaciones basadas en la ciencia y no en lo sentimientos e impulsos. Tomado
de ManpowerGroup, (2020). https://www.manpowergroup.pe/wps/wcm/connect/manpowergroup/26fcbef6-
6e3d-4172-h251-e56f1e361b47/Estudio-Escasez-de-Talento-
2020_FINAL_Lo.pdf?”MOD=AJPERES&CONVERT_TO=url& CACHEID=ROOTWORKSPACE.Z18 28
02IKO1OORAT70QUFIPQ192H31-26fchef6-6e3d-4172-b251-e56f1e361b47-n90jyGO
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En nuestro pais, se organizé el primer congreso internacional para trabajadores de RR.HH.
del sector publico, en el centro de convenios de Lima, con la asistencia de tres mil jefes de éarea,
dos mil instituciones publicas, con expertos en area de recursos humanos, organizado por el
SERVIR (Autoridad Nacional del Servicio Civil), denominado GestionaRH, evento para todos los
colaboradores que laboran en el area de recursos humanos del sector publico, con el objetivo de
aprovechar todo la experiencia de los ponentes nacionales e internacionales, expertos en la materia
de la gestion del talento humano y el rol estratégico de la generacién de valor publico, como parte
importante del proceso de modernizacion de la gestion pablica (enfoque de integridad) (Diario El
Comercio, 2019).

EL objetivo principal del evento denominado GestionaRH, es que todos los colaboradores
involucrados a la gestion del talento humano no les tomen mucha importancia o relevancia a temas
administrativos y empiecen a entender y poner en practica sus labores basados en un enfoque
estratégico, transversal y sobre todo lo primero que cambien de mentalidad respecto a sus
funciones (chip), para poder lograr un impacto significativo en la satisfaccion y calidad de servicio
al usuario. Nos quedamos con esta frase de la ministra del Ambiente, Fabiola Mufioz:

“Las personas que son servidores publicos necesitamos servir mejor a las ciudadanas y a los
ciudadanos y para eso necesitamos entender que la meritocracia es lo que mejor nos puede pasar”
(Diario EI Comercio, 2019)

En la provincia de Satipo, se evidencia una mala calidad de servicio de parte de los
colaboradores de la sub gerencia de recursos humanos hacia los funcionarios de la municipalidad
provincial de Satipo, conllevando a una mala calidad de servicio a nuestros usuarios.

Segun el, Area de servicios de investigacion y seguimiento presupuestal, (2023) ha

presentado el “ranking porcentual de la ejecucion del gasto de capital de las municipalidades
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primer trimestre — 2023, que viene a ser un proceso por el cual se atiende los gastos para poder
realizar la prestacion de bienes, servicios publicos, con el objetivo de cumplir con los resultados y
presupuestos institucionales.

Como se observa en la figura 8, la municipalidad provincial de Satipo est4 ocupando el
puesto 1085 del ranking con un avance del 2.9%, esta ubicacion es por contar con estrategias de
una buena gestion del talento humano como por ejemplo la falta del trabajo en equipo, falta de
planificacion de la gestion publica (sub gerencia de recursos humanos), conllevando en perder la
oportunidad de recibir transferencias mayores al periodo anterior en ejecuciones, siendo los mas

perjudicados la poblacion de Satipo.

Figura 8

Ranking de ejecucion de gasto de capital de municipalidades — Primer trimestre del 2023

RANKING DE LA EJECUCION DEL GASTO DE CAPITAL DE LAS MUNICIPALIDADES 2023 - | TRIMESTRE

POBLACION| PA | PIM EJECUCION AVANCE

Habitantes EN SOLES S/ %
1081|AMAZONAS CONDORCANQUI G M D. DE EL CENEPA 13,122 2,475,327 2,476,355 71,160 29
1082|Ccusco CANCHIS F M. D. DE COMBAPATA 5,006 5,326,726 5,326,726 165,197 29
1083|CUSCO CHUMBIVLCAS G M. D. DE CHAMACA 6,399 12,420,136 25,132,081 739,730 29
1084 |CUSCO CHUMBIVLCAS G M. D. DELLUSCO 4,149 7,716,355 13,140,731 381,585 29
1085 |JUNIN SATIPO A M. P. DE SATIPO 43,401 17,406,432 27,015,147 772,441 29
1086 |LIMA LIMA C M. D. SAN J.DE LURIGANCHO 1,225,092 37.082,320 71,006,696| 2,073,357 29
1087 |LMA YAUYOS E M D. DE TANTA 505 381,736 381,736 11,000 29
1088 |AURA SECHURA A M. P. DE SECHURA 53,899 31,361,469 75,734,556| 2,180,180 29
1089 |PUNO LAMPA F M. D. DEVILAVLA 1,021 523,560 523,560 15,329 29
1090 |ANCASH ANTONIO RAIMONDI B M. P. ANTONIO RAY MONDI 3,325 2,799,567 6,244,658 173,054 28
1091 |APURMAC CHINCHEROS E M. D. DE URANMARCA 2,717 1,752,702 1,772,702 49,000 28
1092|AFURIMAC GRAU F M. D. DE MAMARA 862 985,429 1,282,612 36,092 28
1093|AYACUCHO LA MAR F M D. DE SAMUGAR! 9,020 2,353,050 3,009,608 84,211 238
1094 |AYACUCHO LUCANAS F M D. DECHIPAO 2,299 568,680 5,761,296 162,294 28
1095|AYACUCHO LUCANAS F M. D. DE LEONCIO PRADO 1,045 604,058 604,058 17,100 28
1096 | CAJAMARCA CAJABAMBA G M. D. DE CACHACH 25,599| 29,066,453 29,066,453 810,087 28
1097 |LA LIBERTAD PACASMAYO E M. D. DE JEQUETEPEQUE 4,803 227,300 227,300 6,250 28
1098 |PUNO 8 COLLAO A M P. E. COLLAO - LAVE 47,866 19,687,170 19,687,170 544,088 28
1099 |SAN MARTIN SAN MARTIN E M D. DE CHAZUTA 10,845 910,172 910,172 25,280 28
1100|UCAYALI PADRE ABAD F M. D . DE CURIMANA 10,946 3,996,600 4,284,106 121,666 28
11anslana7Trna S COWNORCA N N n M D NEOOAMTIRCANND B 20 IRA a 2/7 071 40 T Ana B11 R72 27

Nota: La figura representa el ranking de ejecucion de gasto de capital de municipalidades — Primer trimestre
del 2023. Tomado de Area de servicios de investigacion y seguimiento presupuestal, (2023),
https://www.congreso.gob.pe/Docs/DGP/DIDP/files/informes-tem-22-23/rt-119-las-municipalid-en-el-per-
y-su-desempe-presupuestal-ejecuc-gasto-de-capiltal.pdf
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1.2. Delimitacion del problema

1.2.1. Delimitacion temporal

Se ha planteado iniciar con el proyecto en agosto del afio 2023 y culminar el informe final
en mayo del 2024.

1.2.2. Delimitacion Social

La delimitacién social se relaciona directamente con la poblacion de estudio en este caso
en particular seran los funcionarios de la municipalidad Provincial de Satipo.

1.2.3. Delimitacion Geogréfica

El contexto de estudio serd en la Provincia de Satipo, departamento de Junin.

1.3. Formulacion del problema

1.3.1. Problema General

¢Qué relacidn existe entre gestion del talento humano y calidad de servicio en funcionarios
de una municipalidad de la selva central - 2023?

1.3.2. Problema (s) Especifico (s)

» ;Qué relacion existe entre capacitacion y calidad de servicio en funcionarios de una
municipalidad de la selva central - 2023?

= ;Qué relacion existe entre retencion y calidad de servicio en funcionarios de una
municipalidad de la selva central - 2023?

= ;Qué relacion existe entre rotacion y calidad de servicio en funcionarios de una
municipalidad de la selva central - 2023?

= ;Qué relacion existe entre nivel de ausentismo y calidad de servicio en funcionarios de una

municipalidad de la selva central - 2023?
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»  ;Qué relacioén existe entre objetivos y calidad de servicio en funcionarios de una
municipalidad de la selva central - 2023?
= ;Qué relacion existe entre reclutamiento y calidad de servicio en funcionarios de una

municipalidad de la selva central - 2023?

1.4. Justificacion

1.4.1. Social

La presente investigacion va beneficiar a toda la poblacion de la provincia de Satipo,
especificamente a la Municipalidad que lleva el mismo nombre, porque se podra replicar a otras
municipalidades del Perd, beneficiard a mas clientes internos y externos de la institucion.

En las instituciones publicas cuando se brinda un servicio es muy peculiar a diferencia al
sector privado, los usuarios son quienes califican el tipo o la calidad de servicio, por ello una
adecuada gestion del talento humano conllevara una excelencia de calidad de servicio y se
evidenciara un cambio significativo en las relaciones humanas entre pares, un cambio en la
mentalidad de los clientes internos que por afiadidura se trasmitird a los usuarios.

Replicar las estrategias de la gestion del talento humano de las empresas privadas, en tener
un equipo de colaboradores con vocacién de servicio (cualificados), sobre todo motivados como
un concepto transversal en todas las areas de la institucion, conllevando en conservar a los mejores
talentos por ende el cumplimiento de las metas institucionales, cumpliendo la funcion de la Nueva
Gestion Publica (NGP).

Buscar estructurar el funcionamiento de una administracion de forma eficiente y eficaz, asi

como crear valor, dando respuesta a las necesidades reales de los ciudadanos al menor coste

posible.
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1.4.2. Teorica

Respecto a la justificacion teodrica para la variable de estudio 1: Gestion del talento humano
se baso del libro titulado: “Gestion del talento humano”, del autor (Vallejo, 2016), respecto a la
variable 2: Calidad de servicio se basé del articulo cientifico del autor (Zeithaml et al., 2009),
basado del “modelo Servqual”.

1.4.3. Metodoldgica

En la presente investigacion se ha adaptado el instrumento para ambas variables de estudio,
de otros autores debidamente citados, por lo tanto, no se cuenta con justificacion metodolégica.

Instrumento para la variable 1: Gestion del talento humano. Adaptado de Posadas,
(2022), de la tesis de Posgrado titulado “Gestion del talento humano y calidad de atencién en la
Oficina de Asesoria Juridica de una municipalidad provincial, 2021, basado del libro titulado:
“Gestion del talento humano”, del autor (Vallejo, 2016).

Instrumento para la variable 2: calidad de servicio. Adaptado de Calderdn, (2022), de
la tesis de Posgrado titulado “Gestion del talento humano y la calidad de servicio en una Institucién
Publica del departamento de Amazonas”, basado en el “modelo Servqual” adaptado por (Zeithaml
et al., 2009).

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General
Establecer la relacion que existe entre gestion del talento humano y calidad de servicio en
funcionarios de una municipalidad de la selva central - 2023.

1.5.2. Objetivo(s) Especifico(s)

= [Establecer la relacion que existe entre capacitacion y calidad de servicio en funcionarios

de una municipalidad de la selva central - 2023.
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Establecer la relacion que existe entre capacitacion y calidad de servicio en funcionarios
de una municipalidad de la selva central - 2023.

Establecer la relacion que existe entre retencion y calidad de servicio en funcionarios de
una municipalidad de la selva central - 2023.

Establecer la relacion que existe entre rotacion y calidad de servicio en funcionarios de una
municipalidad de la selva central - 2023.

Establecer la relacion que existe entre nivel de ausentismo y calidad de servicio en
funcionarios de una municipalidad de la selva central - 2023.

Establecer la relacion que existe entre objetivos y calidad de servicio en funcionarios de
una municipalidad de la selva central - 2023.

Establecer la relacion que existe entre reclutamiento y calidad de servicio en funcionarios

de una municipalidad de la selva central - 2023.
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Il. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes (nacionales e internacionales)

2.1.1. Antecedentes Nacionales

Velasquez, (2022) en su investigacion de su tesis de posgrado titulado: “Gestion del talento
humano y desempefio laboral del personal del &rea de desarrollo social de la Municipalidad de
Cajamarca”, tuvo como proposito determinar la relacion entre ambas variables de estudio que se
evidencian en el titulo de la tesis de Velasquez, la metodologia fue de con el método cientifico, de
la misma manera utilizo el método inductivo, deductivo, con un enfoque mixto, de tipo aplicada,
con disefio no experimental, la conclusion fue la existencia de una relacion directa significativa
entre ambas variables de estudio.

Campos, (2019) para obtener el grado académico en gestion publica desarrollo la tesis
denominado: “Calidad de servicio para la satisfaccion del usuario en la Gerencia Regional de
Trabajo y Promocion del Empleo — Lambayeque, 2019”, tuvo como propésito de estudio proponer
un programa de capacitacion referente a la calidad de servicio, la metodologia empleada fue de un
enfoque mixto, descriptivo correlacional, la poblacion fue de 31 sujetos de estudio de la gerencia
regional de trabajo y promocién del empleo, la conclusién fue que las variables de estudio (Calidad
de servicio y satisfaccion), no se relacionan al contrario los resultados de la aplicacion del
instrumento fueron cifras negativas por ello en la presente investigacion se ha propuesto aplicar
un programa de capacitaciones con el objetivo de incrementar, la mejora continua de la

satisfaccion.

Calderdn, (2022) realizo su tesis denominado: “Gestion del talento humano y la calidad
de servicio en una Institucién Publica del departamento de Amazonas”, el objetivo de la

investigacion fue “determinar la relacién que existe entre la gestion del talento humano y la calidad
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la metodologia que ha empleado fue con un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo), fue de tipo
aplicada, ha empleado cuatro disefios (descriptivo, no experimental, transaccional y correlacional
simple, la poblacion que se considero fue la misma que la muestra, representado por servidores
publicos, la conclusién final fue la existencia de una relacion directa y significativa de las dos
variables de estudio como son la variable dependiente gestion del talento humano y la variable

independiente calidad de servicio.

Quispe, (2021) realizo su tesis denominado: “Gestion del talento humano y calidad del
servicio en la Municipalidad Provincial de Cutervo”, el objetivo de la investigacion fue
“determinar la relacion que existe entre la gestion de talento humano y la calidad de servicio de la
Municipalidad Provincial de Cutervo, 2020”7, la metodologia que utilizé fue de tipo basica, nivel
relacional, disefio no experimental de corte transversal, descriptivo correlacional, la muestra fue
73 colaboradores, la prueba estadistica fue la Rho de spearman, la conclusion general fue la
existencia de una correlacion alta en ambas variables de estudio (gestion del talento humano y

calidad del servicio).

Posadas, (2022) realizo su tesis denominado: “Gestion del talento humano y calidad de
atencion en la Oficina de Asesoria Juridica de una municipalidad provincial, 20217, el objetivo
de la investigacion fue “determinar la relacion de la gestion de talento humano con la calidad de
atencion en la Oficina General de Asesoria Juridica de una Municipalidad Provincial, afio 20217,
la metodologia que utilizo fue enfoque cuantitativo, tipo de investigacion basica, disefio no
experimental, la muestra fue 52 colaboradores, el instrumento fue el cuestionario, la técnica la
encuesta, la prueba estadistica fue la Rho de Spearman, la conclusion general fue existencia de una

relacion alta en ambas variables de estudio (gestion del talento humano y calidad de atencion).
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El aporte de la presente tesis es tener las jefaturas un presupuesto para el &rea de recursos
humanos, con el fin de cumplir sus objetivos, actividades institucionales, de igual manera
periddicamente realizar diagnosticos FODA, para la mejora continua, implementar herramientas
de gestion estratégica (ventaja competitiva), para el logro de las metas institucionales,
complementando con el trabajo en equipo, potenciando las capacidades de todos los colaboradores
(progreso de cada colaborador), sobre todo evitar la desercién y rotacion de personal.

2.1.2. Antecedentes Internacionales

Aular, (2021) desarrollo su trabajo de investigacién denominado: “Funciones de la gestién
de talento humano: una mirada praxiolédgica desde las organizaciones venezolanas” pag. 2, el
objetivo de la investigacion fue “nalizar las funciones del area de gestion de talento humano
en un conjunto de organizaciones venezolanas”, empelo la siguiente metodologia de estudio,
basado en un enfoque mixto, nivel relacional, disefio de campo, la muestra fue de 38 gerentes, el
instrumento fue el cuestionario, la conclusion general fue:

Que las unidades del talento humano se concentran en las funciones tradicionales, por lo

que aun existen desafios en el reconocimiento del valor que puede agregar esta unidad en

el logro de las estrategias y objetivos de la organizacion.

Del Rio et al., (2022) investigacion titulada: “El efecto mediador de la innovacion entre la

gestion del talento humano y el desempefio organizacional”, el propdsito de estudio fue determinar

los efectos innovadores de ambas variables de estudio que se evidencian en el titulo de la

investigacién, se implement6 la metodologia con un disefio no experimental, correlacional,
descriptivo, la muestra fue el sector hotelero de la costa del caribe colombiano, la conclusion
general fue la mejora del desempefio organizacional gracias a los factores internos de una

institucién, como la literatura y las capacidades. Creando ventajas competitivas.
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Idrovo et al., (2020) los investigadores desarrollaron su investigacion denominado:
“Sistema de gestion de calidad en las organizaciones gubernamentales. Pardmetro de la gestion
publica”, el objetivo de la investigacion fue “analizar si el sistema de gestion de calidad en
organizaciones gubernamentales influye en la gestion publica”, la metodologia que utilizé fue de
tipo documental, aplicada, la conclusion general fue la variable categ6rica gestion de la calidad es
mas usado en el sector privado demostrado en los clientes por invertir demandan un mejor producto
o servicio a diferencia del sector publico donde los usuarios realizan el papel de auditores publicos
y evallan el bien o mal desempefio de los funcionarios pablicos, en Ecuador se ha evidenciado un
cambio creciente (mejora) en la gestién publica eliminando gradualmente los paradigmas como la
burocracia, los tiempos de espera y ejerciendo un sistema de gestion de la calidad, basado en
transparencia, eficiencia, eficacia, sostenibilidad y sustentabilidad.

El aporte de la presente tesis es calidad de servicio basado en ecuador como la nueva
gestion publica que abarca a la gestion administrativa y a la de servicios, evidenciando un cambio
de mejora respecto eficiencia, eficacia, transparencia, decreciendo la burocracia, la deficiencia
todo ello percibido por los usuarios (minimizando las distancias entre el servicio que requiere los
usuarios y los servicios que brinda la institucion).

Veraetal., (2022) realizo su tesis denominado: “Gestion del talento humano para la mejora
de los servicios turisticos”, el objetivo de la investigacion fue “facilitar la mejora de los servicios
en establecimientos del sector turistico del cantén Tena, Napo, Ecuador”, han empleado la
siguiente metodologia de tipo aplicada, la muestra fue 132 establecimientos, la técnica fue la

encuesta estructurada, la conclusion general fue:
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La creacién de un modelo tedrico que establece las competencias esenciales con el fin de

lograr una gestion eficiente del talento humano y la mejora de los servicios en

establecimientos del sector turistico|

Basurto y Narciso, (2022) realizo su tesis denominado: “Gestion del talento humano y su
influencia en la contratacion del personal”, el objetivo de la investigacion fue “evaluar la gestion
del talento humano y su influencia en la contrataciéon del personal del gobierno auténomo
descentralizado Parroquial Diez de Agosto”, la metodologia que utilizé fue el método general el
cientifico, como métodos especificos los métodos indicativo, deductivo, la técnica fue la encuesta,
el instrumento fue la entrevista, el instrumento fue el cuestionario, la conclusién general fue
corroborar la correlacion entre proceso de contratacion de personal y desempeiio laboral mediante
un buen servicio de calidad, calidez, por ello se sugiere implementar un proceso innovador de
reclutamiento, seleccion de personal, centrado en un modelo por competencias, con el objetivo de
renovar e incrementar el rendimiento laboral de todos los colaboradores y por ende brindar una

calidad de servicio a los usuarios.

2.2. Bases Tedricas o Cientificas
2.2.1. Variable 1: Gestion del talento humano
2.2.1.1. Definiciones, De acuerdo Vallejo, (2016) en su libro titulado “Gestion del talento
humano”, indica primero las diferentes conceptualizaciones de las palabras recursos humanos, que
con el pasar de los afios ha ido evolucionando por ejemplo también se le denomina capital
intelectual algunos autores lo toman como un sinénimo de capital humano, otros autores talento
humano, el ltimo concepto nosotros los tesistas, nos quedamos y estamos de acuerdo con el autor

por ello considera nuestra variable uno de estudio porque el vocablo “talento humano” es el mas
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pertinente porque todas las personas o colaboradores de cualquier organizacion tenemos o
contamos con diferentes talentos.

Conllevando a eliminar el paradigma del vocablo “recurso humano” porque las personas o
los colaboradores de cualquier organizacién ya no son considerados o descritos como instrumento
al contrario en el mundo globalizado que vivimos en constante cambio (interviniendo en el dia a
dia en el accionar de las actividades de cada empresa) los colaboradores son considerados la piedra
angular de cualquier organizacion, aplicable a cualquier organizacién (manufactura, comercio,
produccion y servicios) sea el sector publico o privado y de la misma manera al tamafio de la
empresa (micro, pequefia, mediana y grande empresa), con diversas habilidades, capacidades que
aportan accion, movimiento y vida a cualquier organizacion con caracteristicas mencionadas.

De igual manera el mismo autor realiza una comparacion dentro de las empresas entre los
activos que posee por ejemplo equipos, maquinarias, posibles pérdidas de capital con la salida de
la empresa del talento humano, en el caso de las pérdidas de los activos de las empresas se puede
recuperar al tener la empresa un respaldo o contando con una cobertura de seguro (prima de
riesgo), otro medio seria solicitando un préstamo a una entidad financiera, pero si nos referimos a
la salida del talento humano las opciones que se mencionaron lineas arriba no serian posibles tomar
(Vallejo, 2016).

Cuando nos referimos a la variable de estudio gestion del talento humano y especificamente
al contar con un colaborador idoneo requiere de reclutar, retener, capacitar, tener claros los
objetivos organizacionales, evitar la rotacion y el nivel de ausentismo, con el objetivo de formar
equipos competitivos, por ello el capital valioso, fundamental para las empresas u organizaciones
es el talento humano por lo tanto es importante contar con una adecuada gestion del talento

humano, conllevando al compromiso, sentido de pertenencia de parte de los colaboradores para el



29

logro de los objetivos evidenciados en el crecimiento vertiginosos de la productividad, calidad de
los productos o servicios prestados. (Vallejo, 2016)

Tyskbo, (2021), menciona que la gestion del talento humano se basa en habilidades,
capacidades de los integrantes del equipo del area de recursos humanos porque en estos ultimos
afios ha cobrado mucha relevancia convirtiéndose en la piedra angular de toda organizacién, ya
que muchas organizaciones sélo conocen la relevancia en teoria y no lo llevan a la practica como
ejemplo en las intuiciones del estado.

De la misma manera las funciones de la gestién del talento humano es parte fundamental
para la obtencién de los objetivos organizacionales, brindando a los gerentes herramientas como
la identificacién, obtencion, desarrollo, evaluacion, con el objetivo de conservar el capital humano
con el perfil idéneo que requiere la institucion (Werther & Davis, 2008).

Diferencia entre Gestion y Administracion del talento humano

La gestion se relaciona directamente con la realizacion y cumplimiento de los objetivos, a
través de un grupo de procesos, la administracion por su lado su funcion principal es mejorar el
funcionamiento de la empresa, con una adecuada planificacion, organizacion de los recursos que
cuenta la organizacion. Se adjunta diferencias (casos reales) de cada una de ellas: (Euroinnova,
2022)

a) La administracion en un contexto laboral se refiere a organizar, el personal la labor
es administrativa (ejecutivo).

b) La administracion su funcion es tomar decisiones, en la gestion de la misma manera

toma decisiones, pero con la salvedad y autorizacion de la administracion de la institucion.
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C) La gestion el personal tiene a su cargo laborares empresariales o de las areas
funcionales de toda organizacion sea publica o privada (marketing, recursos humanos,
operaciones, contabilidad, finanzas y legal).

d) La gestidn efectda las politicas de la organizacion formuladas por la administracion.

e) La gestion es el proceso ordenado de administrar personas en una institucion y la
administracion elabora estandares para la mejora continua en el interior de una organizacion.
(Euroinnova, 2022)

En conclusion, la gestion o también llamado gerencia es la encargada en dar
funcionamiento la planificacion de la administracion, recordar que la administracion es la
responsable de planificar, organizar, controlar todos los recursos que cuenta la organizacion.

Otra peculiaridad es que la gestion ejecuta las acciones para el logro de los objetivos
institucionales y las acciones planificadas se considera como la optimizacion de todos los recursos
implementados por la administracion.

En la figura 9, se observa los objetivos de las organizaciones como, por ejemplo: reduccion
de costos, nuevos clientes, mercado y otros, de la misma manera se tienen los objetivos
individuales como por ejemplo: libertad de trabajo, sentido de pertenencia entre otros, es por ello
que todas la empresas estan en la obligacion de seleccionar a sus colaborares de acuerdo a los
requerimientos que necesita la empresa y por su parte las empresas deben cubrir las expectativas

que los futuros colaboradores aspiran al ingresar a laborar.
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Figura 9

Obijetivos de las organizaciones vs. objetivos individuales

Objetivos de la organizacién

Objetivos individuales

Supervivencia

Mejor salario
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Rentabilidad

Estabilidad de empleo

Productividad

Seguridad en el trabajo

Calidad de los productos/servicios

Calidad de vida en el trabajo

Reduccién de costos

Satisfaccién en el trabajo

Participacién en el mercado

Consideracién y respeto

Nuevos mercados

Oportunidades de crecimiento

Nuevos clientes

Libertad de trabajo

Competitividad

Liderazgo laboral

Imagen en el mercado

Sentido de pertenecia

Nota. La figura representa los Objetivos de las organizaciones y objetivos individuales que toda organizacion
debe de tomar en cuenta para lograr un equilibrio y beneficios a ambas partes. Tomado de Vallejo, (2016).
http://cimogsys.espoch.edu.ec/direccion-publicaciones/public/docs/books/2019-09-17-222134-
gesti%C3%B3n%20del%20talento%20humano-comprimido.pdf

Teorias de la gestion del talento humano

Cuando nos referimos a la filosofia del talento humano se centra al beneficio de los
colaboradores, referente al contrato del personal idoneo, las capacitaciones realizadas, las
prestaciones, todo ello englobado a un buen clima organizacional que representa la filosofia
esencial de la gestion del talento humano. (Vallejo, 2016).

Teoria Xy Teoria Y

También conocido como las teorias contrapuestas de direccion planteado por Douglas
McGregor y consta de dos suposiciones, quién lo explica en su libro titulado: “El lado humano de

la empresa”, como se observa en la figura 10.



Figura 10

Afirmaciones de las suposiciones de la Teoria X, Y

Afirma que las suposiciones de la
Teoria X sostienen que:

Afirma que las suposiciones de la
Teoria Y sostienen que:

* El ser humano promedio tiene un
rechazo inherente hacia el trabajo y lo
evitara si puede.

* Debido a esta caracteristica humana
de rechazo al trabajo, la mayoria de
las personas deben ser obligadas, con-
troladas, dirigidas y amenazadas con
castigos a fin de lograr que realicen un
esfuerzo adecuado.

* El ser humano promedio prefiere ser
dirigido y desea evitar responsabilida-
des.

* El ser humano promedio no rechaza
el trabajo.

* El control externo y la amenaza de
castigos no son los inicos medios para
lograr que se realice un esfuerzo hacia
los objetivos de la organizacién.

* LLos empleados estaran mas motivados
al satisfacer sus necesidades en cuanto a
logro, estima y autorrealizacién.

* El ser humano promedio aprende
en condiciones apropiadas a aceptar y
buscar responsabilidades en su trabajo.
* Tiene la capacidad de imaginacion,
ingenio y creatividad en la solucién de
problemas organizacionales.

* Tiene iniciativa.
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Nota. La figura representa las afirmaciones de las suposiciones de la Teoria X, Y. Tomado de Vallejo, (2016).

http://cimogsys.espoch.edu.ec/direccion-publicaciones/public/docs/books/2019-09-17-222134-

gesti%C3%B3n%20del%20talento%20humano-comprimido.pdf
Teorias de Sistema | y Sistema IV

La presente teoria fue realizada por Rensis Likert, de nacionalidad estadounidense de

profesion psicélogo, quien dividié en dos grandes grupos su teoria (suposiciones o también

Ilamados sistemas basicos), que los denomina Sistema | y Sistema IV, como se evidencia en la

figura 11.

Figura 11

Organizaciones de Sistema | y IV, segin Rensis Likert

Sistema I

Sistema IV

confiada hacia los subordinados.

gOS.

alta direccién.

* La gerencia es considerada como des-

* Las decisiones y fijacién de metas de
la organizacion se realizan en la cipula. | mente dispersa y descentralizada.
¢ Los subordinados se ven forzados a
trabajar con temor, amenazas y casti-

* El control estd muy concentrado en la

en los subordinados.

la toma de decisiones.

subordinados.

» La gerencia tiene confianza absoluta
* La toma de decisiones estd general-

» Los trabajadores se sienten motiva-
dos por su participacién e influencia en

* Hay interaccién entre superiores y
» La responsabilidad para el control

estd muy difundida en los niveles mas
bajos y su participacién es importante.

Nota. La figura representa las Organizaciones de Sistema | y IV, segln Rensis Likert. Tomado de Vallejo,
http://cimogsys.espoch.edu.ec/direccion-publicaciones/public/docs/books/2019-09-17-222134-
gesti%C3%B3n%20del%20talento%20humano-comprimido.pdf

(2016).
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Ambas teorias se relacionan donde Likert propone su sistema IV, con la suposicion de la
teoria Y planteado por Douglas McGregor, basados en la motivacion, generando un ambiente

idéneo con el objetivo de crear una filosofia formativa basado en el talento humano.

En la presente investigacion nos basamos en el autor Vallejo, (2016) de su libro titulado
“Gestion del talento humano™.

Dimension 1 de la variable gestion del talento humano: Capacitacion:

Se refiere al objetivo de poder impactar e incidir en el comportamiento de los colaboradores
con el fin que se incremente la productividad, desempefio en el proceso se podra evidenciar las
cualidades de los participantes para aportar e influir en el logro de las metas institucionales.
(Vallejo, 2016)

Dimension 2 de la variable gestion del talento humano: Retencion:

Segun Vallejo, (2016), define como:

La administracion del talento, ademas de captar personas idoneas, trata de mantenerlas

satisfechas, motivadas a largo plazo dentro de la organizacion, asegurandoles las

condiciones fisicas, psicologicas y sociales.

En la presente investigacion nos basamos en el autor Vallejo, (2016) de su libro titulado “Gestion
del talento humano™.

Dimensién 3 de la variable gestion del talento humano: Rotacion de personal:

La rotacion de personal en la gestion del talento humano se le denomina turnover, es
sencillo la conceptualizacion como la salida de colaboradores de una empresa y la entrada para
poder reemplazarlos, el flujo de salidas se puede dar por varios motivos, por ejemplo, jubilacién,
despidos, etc., tomar en cuenta que las salidas y entradas deben ser en ambos casos equivalentes.

(\Vallejo, 2016)En la figura 12 se observa los costos de reposicion debido a la rotacion de personal.
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Figura 12

Costos de reposicion
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Nota. La figura representa los costos de reposicion debido a la rotacién de personal que asume una empresa.
Tomado del libro titulado: Gestion del talento humano (Chiavenato, 2009)

Dimension 4 de la variable gestion del talento humano: Nivel de ausentismo:

El ausentismo también conocido como ausencia, en ambos casos consiste en las faltas,
retrasos respecto a la asistencia en su centro de labor o institucion, también es considerado la
duracién del tiempo que se desperdicia cuando un personal de la empresa falta o no asiste, en la

figura 13, se observa la formula que se utiliza para calcular el indice de ausentismo (Vallejo, 2016).

Figura 13

indice de ausentismo

N.° de personas

£ 3 : dias de trabajo perdidos por ausencias al mes
Indice de ausentismo = :

N.° promedio de colaboradores

N.© de dias de trabajo en el mes

La férmula refleja el niimero de dias de ausencias de los colaboradores.
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Nota. La figura representa la formula del indice de ausentismo de un colaborador por motivos de falta o

inasistencia. Tomado de Vallejo, (2016). http://cimogsys.espoch.edu.ec/direccion-

publicaciones/public/docs/books/2019-09-17-222134-gesti%C3%B3n%20del%20talento%20humano-

comprimido.pdf

En la figura 14, se observa la formula para calcular el costo total de ausencias, donde se
considera el total de dias perdidos sin justificacion ni excepcion, por ejemplo, ni por vacaciones,
maternidad, enfermedad, accidentes, licencias, accidentes y otros, un indicador que el 3% de la
empresa o institucién presente ausentismo del total, puedo ser medido mensualmente o

anualmente, las empresas recompensan las asistencias y penalizan las faltas o ausencias,

retribuyendo con premios para motivar la permanencia de los colaboradores. (Vallejo, 2016)

Figura 14

Formula para calcular el costo total de ausencias

total de personas

horas perdidas

Indice de ausentismo =
total de personas

horas laboradas

Nota. La figura representa la formula para calcular el costo total de ausencias. Tomado de Vallejo, (2016).
http://cimogsys.espoch.edu.ec/direccion-publicaciones/public/docs/books/2019-09-17-222134-
gesti%C3%B3n%20del%20talento%20humano-comprimido.pdf

Dimensién 5 de la variable gestion del talento humano: Objetivos:

De acuerdo a Vallejo, (2016) refiere que los objetivos son los escalones que tiene que
superar para lograr una meta, la cula en primera instancia fue propuesta por la institucion u
empresa, llegan hacer el conjunto de acciones concretizados en logros obtenidos.

Dimension 6 de la variable gestion del talento humano: Reclutamiento:

El reclutamiento consiste en el ingreso de candidatos a una empresa que pasaron todo un

proceso de actividades con las mismas capacidades y habilidades personales.
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Segun el autor refiere que:

Las organizaciones escogen a las personas que desean tener como colaboradores y las

personas escogen a las organizaciones donde quieren trabajar, dar sus esfuerzos y

competencias. Se trata de una eleccion reciproca que depende de innumerables factores y

circunstancias. (Vallejo, 2016)

Adicional tiene dos caracteristicas importantes, la primer el reclutamiento sirve como la
divulgacién o dar a conocer a toda la poblacion, que una empresa determinada brinda
oportunidades laborales y la segunda es la modalidad que ejerce el reclutamiento como un nexo
entre el mercado de trabajo y la empresa. (Vallejo, 2016)

2.2.2. Variable 2: Calidad de servicio

2.2.2.1. Definiciones

Lo primero es conocer un area muy importante del marketing, la mercadotecnia de
servicios 0 mas conocido como marketing de servicios que la calidad de servicio seria un
componente muy importante que analiza el desarrollo del trueque clientes y organizacion
especificamente de un servicio con el fin de poder satisfacer las demandas de los clientes de la
misma manera los deseos, necesidades y expectativas, tomar en cuenta que los servicios son
considerados intangibles y no brindan explicitamente pertenencia (Ruiz, 2002).

Zendesk, (2022), refiere que la calidad de servicio se basa en la percepcion de las personas,
clientes o usuarios sobre la experiencia en una determinada institucion sea en la adquisicion de un
producto o prestacion de un servicio, centrado en la satisfaccion de cubrir las demandas,
necesidades, deseos y expectativas en cada interrelacion.

Segun Urbina, (2014), indica la relacion del concepto de calidad de servicio con la Teoria

de las Necesidades de Maslow (necesidades, orden de prioridades), de acuerdo a la teoria de
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Maslow, nos dice que “que la satisfaccion de estas no se detienen, en cuanto al cubrir una puede
surgir otra”, de la misma manera sucede en las otras necesidades de la piramide es por ello que las
instituciones publicas el fin es aumentar, modernizar a favor de la poblacién (usuarios), con una
excelente calidad de servicio (optima).

Caracteristicas de los servicios

Segun Zeithaml et al., (2009), menciona la existencia de seis caracteristicas muy
importantes de los servicios.

1. Intangibilidad: Existe una diferencia muy relevante entre ofrecer un producto o un
servicio ahi nace el concepto de intangibilidad en la cual los servicios llegan hacer acciones en
cambio los productos son tangibles, palpables (se pueden tocar, oler, guardar), muy a lo contrario
de los servicios, por ello conlleva a una gran diferencia, desventaja porque no se pueden mostrar
(exhibir), la dificultad de exhibirlo e incluso dar a conocer el precio (fijacion) por el cual dificulta
poderlo patentar (Zeithaml et al., 2009).

2. Heterogeneidad o variabilidad: La clave principal en esta caracteristica de los
servicios es desempefio de los colaboradores porque no existe servicio que presta una empresa sea
precisamente iguales, de la misma manera no existen clientes con las mismas expectativas iguales,
conllevando al proceso final en el momento de la transferencia final del servicio y en la percepcion
del cliente final (Zeithaml et al., 2009).

3. Naturaleza perecedera: De la misma manera si continuamos realizando una
comparacion entre los servicios y productos, los servicios tienen un periodo especifico de
durabilidad (una vez utilizada se culmina o termina llega a su fin), no se pueden revender, reutiliza

ni ser devueltos, no son perecederos (Zeithaml et al., 2009).
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4. Simultaneidad: Toda empresa que ofrecen productos o servicios lo realizan de
manera simultanea, pero con la peculiaridad que los productos se producen, se venden y se
consumen, pero los servicios son todo lo contrario en primer lugar se deben de vender,
posteriormente producidos y al final consumidos por el cliente final simultaneamente (Zeithaml et
al., 2009).

5. Inseparabilidad: Se considera tres conceptos importantes el servicio, la entrega
de servicio y la produccion, la primera no se puede separar con la empresa ni con los clientes y en
la segunda vy la tercera estdn condicionados con el proceso que ejecuten los clientes internos y
externos de una organizacion (Zeithaml et al., 2009).

6. Tiempo del servicio: Es considerado el més importante de las otras cinco
caracteristicas de los servicios por ejemplo tiene los siguientes indicadores: Primero el tiempo de
servicio que brinda la empresa al cliente debe de ser lo mas rapido posible (minimo). Segundo de
la misma manera el tiempo de espera al cliente (minimo) (Zeithaml et al., 2009).

Conceptualizacion de calidad de servicio

De acuerdo a Matsumoto, (2014), define a la calidad de servicio como la perfeccion porque
el objetivo es tener un diferenciador (mediante un estudio de mercado las organizaciones tienen el
conocimiento de las necesidades, deseos y expectativas de sus clientes se les hara muy facil crear
valor a su producto o servicio ofrecido) que el cliente lo pueda percibir comparando y superando
sus expectativas.

Modelo de las brechas

El modelo de las brechas lo plantean los autores Parasuraman, (1985) y Zeithaml et al.,

(2004), en la cual encuentran hallazgos y diferencias en el momento de brindar un servicio, como
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por ejemplo: en las necesidades, experiencias, percepciones que tienen los colaboradores de una
organizacion referente a las exigencias de los clientes.

Los autores han considerado cinco brechas que son consideradas las causantes de
cuestionamientos e incertidumbre en el momento de brindar un servicio y afectan
significativamente en la apreciacion o valoracion final de los clientes referente a la calidad de
servicio.

o Brecha 1: Se encuentran dos actores principales los clientes y directivos, el primero
esta las expectativas del clientes y segundo las percepciones de los directivos, si los directivos de
las organizaciones no entienden o asimilan las necesidades de los clientes, no podran promocionar,
desarrollar acciones que brinden soluciones.

o Brecha 2: Consiste en la diferencia que tienen los directivos (percepcién) con las
normas de calidad (expectativas) y la solucién para cerrar este desfase es la especificacion de las
normas de la calidad del servicio.

o Brecha 3: Esté relacionado con la brecha 2 porque si las normas y procedimientos
de calidad no se ejecutan a cabalidad no se podra evidenciar.

o Brecha 4: Se considera dos partes muy importantes como: expectativas y
comunicacion externa de la organizacion proveedora es decir los ofrecimientos, ofertas, publicidad
de las organizaciones realizan, influyen directamente a las percepciones de los clientes.

o Brecha 5: La presente brecha es la sumatoria de los cuatro insumos anteriores.

Modelo Servqual

En la presente investigacion nos basamos en el presente modelo en mencién porque es una
técnica comercial que brinda la opcion de analizar a nuestros futuros clientes en aspectos

impredecibles e incontrolables de forma cuantitativa y cualitativa, de la misma manera nos
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proporciona informacion respecto a las expectativas y percepciones de nuestros clientes
(opiniones, comentarios, sugerencias) (Zeithaml et al., 2004).

Fue creado y publicado en el afio 1988 hasta la actualidad ha presentado cambios y
mejoras, por ello esta técnica es muy importante porque también se puede hacer comparaciones
con otras organizaciones y el instrumento es utilizado para una mejora continua (Zeithaml et al.,
2009).

Dimensiones del Modelo Servqual

1. Dimensién 1 de la variable Calidad de servicio: Fiabilidad

Consiste en la obligacion de todas las organizaciones realicen el cumplimiento de sus
promesas, al respecto de sus promesas, entregas, fijacion de precios y en brindar soluciones a los
problemas que se presenten con los clientes (fiable y cuidadoso), es también considerado una
habilidad (Zeithaml et al., 2009).

2. Dimensién 2 de la variable Calidad de servicio: Sensibilidad

Muy similar a la dimension fiabilidad porque brinda soluciones a los problemas que se
puedan suscitar en los clientes, a traves de una atencion, prontitud al requerimiento de solicitudes,
quejas y preguntas (predisposicion de ayuda y servicio idoneo) (Zeithaml et al., 2009).

3. Dimensién 3 de la variable Calidad de servicio: Seguridad

Es considerado una habilidad de parte de los colaboradores o también conocidos como
clientes internos (conocimiento y atencion), con el objetivo de sugerir confianza y confiabilidad

(Zeithaml et al., 2009).
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4. Dimensidn 4 de la variable Calidad de servicio: Empatia

El actor principal es el cliente, porque el objetivo es brindar al cliente un servicio
personalizado y adecuado al placer o al agrado del cliente final, de parte de las organizaciones
(Zeithaml et al., 2009).

5. Dimension 5 de la variable Calidad de servicio: Elementos tangibles

Esté relacionado con la infraestructura como ejemplo los equipos, materiales y todo el
personal, ligado especificamente en el aspecto fisico de las instalaciones (Zeithaml et al., 2009).

2.3. Marco Conceptual

o Directora de Recursos Humanos

El autor refiere que es la “Persona responsable de gestionar todo lo relacionado con los

recursos humanos y el personal de una empresa. Supervisa desde el reclutamiento, la

administracion, los contratos, bajas y las nominas” (Factorial HR, 2022).

o Desempefio laboral

Es considerado una “Herramienta para la medicion de las capacidades y habilidades de los

empleados a la hora de cumplir sus objetivos en la empresa” (Factorial HR, 2022).

o Know how

El autor lo define como el “Término anglosajon de traduccion literal «saber hacer» que se

refiere al conjunto de técnicas, conocimientos, métodos y habilidades de una persona o

entidad que por regla general estan relacionados con la experiencia” (Factorial HR, 2022).

o Expectativa

Las expectativas varian (son dindmicas y pueden fluctuar rapidamente) de acuerdo al punto
de referencia de conocimiento del cliente, también tomando en cuenta en el contexto del mercado

competitivo que se desempefia la organizacion. De la misma manera es considerado una creencia
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con el fin de conocer el desempefio de cualquier organizacién, basandose en una comunicacion

fluida y la experiencia de otros clientes (Matsumoto, 2014).
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I1. HIPOTESIS
3.1 Hipdtesis General
Existe relacion directa entre Gestion del talento humano y calidad de servicio en
funcionarios de una municipalidad de la selva central - 2023.

3.2 Hipdtesis (s) Especifica (s)

Existe relacion directa entre capacitacion y calidad de servicio en funcionarios de una

municipalidad de la selva central - 2023.

» Existe relacion directa entre retencién y calidad de servicio en funcionarios de una
municipalidad de la selva central - 2023.

» Existe relacion directa entre rotacion y calidad de servicio en funcionarios de una
municipalidad de la selva central - 2023.

» Existe relacion directa entre nivel de ausentismo y calidad de servicio en funcionarios de
una municipalidad de la selva central - 2023.

» Existe relacion directa entre objetivos y calidad de servicio en funcionarios de una
municipalidad de la selva central - 2023.

» Existe relacion directa entre reclutamiento y calidad de servicio en funcionarios de una

municipalidad de la selva central - 2023.

3.3 Variables (definicion conceptual y operacionalizacion)
3.3.1. Variable 1: Gestion del talento humano
3.3.1.1. Definicién Conceptual.
Se refiere cuando una empresa requiere un colaborador idoneo, necesita implementar todo
un proceso de reclutamiento, retencién, capacitacién, tener claros los objetivos organizacionales,

evitar la rotacion de personal y el nivel de ausentismo, con el objetivo de formar equipos
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competitivos, por ello el capital fundamental para las empresas es el talento humano por lo tanto
es importante la existencia de una adecuada gestion, conllevando al compromiso, sentido de
pertenencia de parte de los colaboradores para llegar al cumplimiento de los objetivos,
evidenciados en el incremento de la productividad y calidad de los productos o servicios prestados
(Vallejo, 2016).

3.3.1.2. Definicion Operacional. Se va tomar en cuenta como instrumento el
cuestionario con 14 items y como herramienta de apoyo la escala de Likert.

3.3.2. Variable 2: Calidad de servicio

3.3.2.1. Definicién Conceptual.

La calidad de servicio es una técnica comercial que brinda la opcién de analizar a nuestros
futuros clientes en aspectos impredecibles e incontrolables de forma cuantitativa y cualitativa
dimensiones basados en el modelo Servqual, de la misma manera nos proporciona informacion
respecto a las expectativas y percepciones de nuestros clientes (opiniones, comentarios,
sugerencias) (Zeithaml et al., 2004).

3.3.2.2. Definicion Operacional. Se va aplicar el instrumento que llega ser el

cuestionario con 25 items y como herramienta de apoyo la escala de Likert.
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IV. METODOLOGIA
4.1 Método General de Investigacion

El método general de investigacion sera el cientifico, en otras palabras son los pasos que
tienen que seguir los investigadores con el objetivo de culminar la investigacién, evidenciando la
problemética como la baja calidad de servicio en funcionarios de una municipalidad de la selva
central (Arias, 2006).

4.1.1. Método Especifico de Investigacion: Método hipotético deductivo

Es cuando existe una hipoétesis en las investigaciones para que posteriormente se realice la
contratacion de hipdtesis (Hernandez y Mendoza, 2018).

4.2 Tipo de Investigacion

En la presente investigacion se ha utilizado el tipo de investigacion basica, también lo
conocen como pura, tedrica o dogmatica (nace en un marco tedrico y continua vigente), también
es considerado la creacion de nuevos conocimientos, con el fin de ampliar los postulados teoricos,
no tiene experimento es decir no soluciona los problemas, solo brinda propuestas,

recomendaciones (Arias, 2006).

4.3 Nivel de Investigacion
El nivel de investigacion segun el doctor Supo considera 7 niveles de investigacion como
por ejemplo desde lo mas basico como el exploratorio, de ahi el nivel descriptivo simple conocido
como univariado y el nivel que se esta aplicando en la presente investigacion es de nivel relacional
porque deseamos conocer el nivel de relacion existente entre las dos variables de estudio. También

se le conoce como bi variado (Arias, 2006).
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.4 Disefio de la Investigacion:

4.4.1. Disefio descriptivo correlacional

Consiste en describir la relacion existente entre ambas variables de estudio.
4.4.2. Disefio transversal o transeccional

Segun Arias, (2006) menciona que este disefio que también se le denomina transeccional,

se aplica por unica vez o solo una vez en nuestros sujetos de estudio, sin generar algin cambio en

ellos.

estudio

4.4.3. Disefio cuantitativo

Por la existencia de nimeros presentes en la investigacion (Martinez, 2020).

4.4.4. Disefio no experimental

Arias, (2006) refiere que los investigadores no manipulan ninguna de las variables de

, al contrario se centran en el proceso sistémico de investigacion en la cual se encuentran

hallazgos que no afectan ni influyen a los sujetos de estudio ni en el contexto de investigacion.

Donde:

Figura 15

Esquema del disefio de la investigacion.

04
/'¢
M r
\ ?
0O;

M : Muestra.

O1 : Observacion de la primera variable.
02 : Observacion de la segunda variable.

r  :Relacion entre las variables
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4.5 Poblacion y muestra
4.5.1. Poblacion
Bernal, (2016) menciona la importancia de la poblacién que aportard como ingrediente
significativo para poder manifestar en objetivo del presente estudio de investigacion de la misma

manera medir las variables, en la tesis se estd considerando a 87 funcionarios publicos de la

mencionada municipalidad.

Poblacion objeto de estudio

Criterio de inclusion:
* Funcionarios que concurren a sus actividades de manera estable.
* Funcionarios con un estado de salud estable.

* Funcionarios con disposicion (actitud positiva) respecto al proyecto de investigacion de

las egresadas.
Criterios de exclusion:
* Funcionarios que por diversos motivos no se encuentran en sus oficinas.

* Funcionarios que por motivos laborales (naturaleza de la oficina) salen a trabajo de campo

(personal operativo).
* Funcionarios que puedan presentar una dificultad de salud.

. Personal de apoyo, operativo (porque no tienen contacto directo en requerimientos

con la sub gerencia de recursos humanos).
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Figura 16

Estructura organica de la municipalidad de Satipo

Nota. La figura representa la estructura organica de la municipalidad de Satipo. Tomado de la gerencia
municipal de la municipalidad de Satipo.

4.5.2. Muestra
Segun Arias, (2006) conceptualiza como la sub division que es parte de la poblacion, en el

presente estudio esta conformado por 87 funcionarios publicos de la mencionada municipalidad.



Figura 17

Funcionarios de la Municipalidad Provincial de Satipo

Estructura orginica

Nimero de colaboradores
(funcionarios)

GERENCIA DE PLANEAMIFNTO Y PRESUPUESTO
-Sub Gerencia de Presupuesto

-Sub Gerencia de Planeamiento y Gestion Territorial

-Sub Gerencia de Programacion e Inversiones

1 gerente
3 sub gerentes

GERENCIA DE RENTAS

-Sub Gerencia de Registro Tributario
-Sub Gerencia de Recaudacidn y Control
-Sub Gerencia de Fiscalizacién Tributaria
-Sub Gerencia de Ejecutoria Coactiva

1 gerente
4 sub gerente

GERENCIA DE DESARROLLO ECONOMICO Y LOCAL
-Sub Gerencia de Desarrollo Productivo
-Sub Gerencia de Promocidn Empresarial v Turismo

2 sub gerente

GERENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS Y SEGURIDAD CIUDADANA
*Unidad del Matadero Municipal

*(Oficina de Registro Civil

-Sub Gerencia de Comercializacion v Licencias

*QOficina de Policia Municipal

*Umidad de Licencia de Funcionamiento v Fiscalizacion

-Sub Gerencia de Segunidad Ciudadana

*Unidad de la D1vision de Central de Monitoreo

*Unidad de Participacion Vecinal

*Unidad de Division de Serenazgo

*Qficina de secretaria técnica COPROSEC

1 gerente

2 sub gerente

5 responsables de umdades
3 jefes de oficina

GERENCIA DE TRANSITO, VIABILIDAD Y TRANSPORTE PUBLICO
-Sub Gerencia de Autorizaciones, Concesiones v Licencias

-Sub Gerencia de Transporte, sefializacidén v Semaforizacidén

-Sub Gerencia de Terminales v Transporte

1 gerente
3 sub gerente

GERENCIA DEL AMBIENTE

-Sub Gerencia de Servicios v Ecosistémicos

*Unidad de Manejo de Parques v Espacios Verdes

*Unidad de Retribucion de Servicios Ambientales y Ecosistémicos

-Sub Gerencia de Gobernanza v Gestion Integral de la Calidad Ambiental
*Unidad de Monitoreo v Calidad Ambiental

*Unidad de Ciudadania Ambiental

1 gerente
4 sub gerente
8 responsables de unidades
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-Sub Gerencia de Gestion v Mangjo de Besiduos Selidos

*Unidad de Limpieza de Vias v Espacios Piblicos

*Unidad de Recojo Selectivo de Residues Solidos

*Unidad de Tratamiento de Fesiduos Solidos

Unidad de Recuperacion de Areas Degradadas

-Sub Gerencia de Gestion de los Servicios de Agua v Sanesmiento

GERENCIA DE DESARROLLO DE PUEBLOS INDIGENAS
-Sub Gerencia de Derecho e Interculturalidad
-Sub Gerencia de Promocidn e Identidad Indigena

1 gerente
2 sub gerente

GERENCIA DE DESAREOLLO SOCTAL Y HUMANO

-Sub Gerencia de Programas Alimentarias

*Dficina de Programa de Complementacion Alimentanz-PCAMN

*Oficina de Programa Alimentario -PANTBC

*Oficma de Vazo de Leche

-Sub Gerencia de Defensa v Promocidn Social

*Dficma de Defensoria Mumcipal del MNifie v Adolescente- DEMUNA
#*Dficina de Centro de Afiliacion Municipal a] Seguro Integral de Salud-SIS
*Unidad Local de Empadronamiente ULE-SISFOH

*Dficina de Registro Unico Victimas-BUC

*Oficina de Centro de Atencidn al Adulto Mayvor-CTANM

*Dficina de Centro de Desarrollo Integral de 1a Familia-CEDIF

*Oficina de Techo Propio

*Dficma de Caza Refugio

#*Dficing Municipal de Atencion 2 a persona con Disczpacidad-ORMAPED
-Sub Gerencia de Asistencia Técnica v Deszrrolle Humano

*Dficina de Cultura y Deporte

*Dficina de Biblioteca

*Dficma de Salud v Padron Nominal

*Oficma del Centro de Promecion v Vigilancia Comunal-CPVC

1 gerents

3 sub gerente

1 responsables de unmidades
15 jefes de oficma

GEEENCIA DE DESARROLLO URBANO E INFRAESTRUCTURA
-5ub Gerencia de Obras Publicas

-Sub Gerencia de Pre inversidn

-5ub Gerencia de Desarrollo Urbanoe Bural

1 gerents
3 sub gerente

ALCALDIA

-Oficing de secretaria general
*Unidad de Archive Central
*Unidad de Tramite Documentario
*Oficina Sala de Regidores
-Oficina de Imagen Institucional
-Dficina de Procuraduria

-Organo de Control Institucional
-Oficing de Defensa Civil

2 responsables de unidades
§ jefes de oficina

GERENCIA MUNICIPAL
-Oficina de Tecnologia de la Informacidn
-Oficina de Asesoria Legal

1 gerents
2 jefies de oficina

GEERENCIA DE ADMINISTRACION Y FINANZAS
-Sub Gerencia de Maquinarias
-5ub Gerencia de Contabilidad y Finanzas

3 resp-ansahlﬁs de midades
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-Sub Gerencia de Recursos Humanos 1 jefes de oficina
*Oficina de Secretaria Técnica de Procesos Administrativos Disciplinarios
-Sub Gerencia de Tesoreria

*Unidad de Caja

-Sub Gerencia de Logistica

*Unidad de Almacén

*Unidad de Control Patrimonial

Nota. La figura representa la estructura orgénica de la municipalidad de Satipo. Tomado de la gerencia
municipal de la municipalidad de Satipo.

4.5.3. Muestreo
El muestreo lo definen como el medio por el cual se va escoger a los individuos que
pudieran ser maquinas, personas, animales u objetos, pero parte del estudio de investigacion, en
presente trabajo de investigacion se va utilizar el muestro no probabilistico (Hernandez &
Mendoza, 2018).
4.6 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

4.6.1. Técnica

Arias, (2000) refiere a la encuesta como una estrategia que se puede aplicar de dos maneras
por medio escrito y oral, también a la encuesta se le conoce como muestreo, el objetivo es
conseguir informacion objetiva y veraz. La encuesta se aplica a un grupo de individuos como
también se considera y es importante en el momento de las opiniones del grupo en mencion de un

tema determinado.

4.6.2. Instrumento

Bernal, (2016) dice que el cuestionario se le considera como un conjunto de preguntas en
referencia de una o varias variables que requieren ser medibles.
En la presente investigacion se utilizara el cuestionario, con una escala de Likert con cinco

opciones: 1 = Nunca, 2 = Casi nunca, 3 = A veces, 4 = Casi siempre y 5 = Siempre.
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4.7 Técnicas de procesamiento y andlisis de datos
En el presente estudio se procesara los datos de la muestra que estara conformado por 87
funcionarios de la municipalidad Provincial de Satipo, a quienes previamente se les brindo las
indicaciones del llenado del cuestionario, que seria anénimo y las firmas del consentimiento
informado, para posteriormente tabular los resultados en cuadros de frecuencia, interpretacién de

los graficos, con la ayuda del software SPSS 26 (Statistical Package for Social Sciences), la prueba

estadistica que se utilizara sera el Rho de Spearman (Hernandez y Mendoza, 2018)

4.8 Aspectos éticos de la Investigacion

En el estudio del presente proyecto, se ha cumplido todas las indicaciones de la Universidad
Peruana los Andes, plasmado en su reglamento de investigacién, partiendo desde el titulo de
investigacion (originalidad), tomando en cuenta las normas APA séptima edicion referente a las
citas, referencias, sobre todo respetando el derecho de autor, en el momento de aplicar el
instrumento (cuestionario) a funcionarios de la municipalidad Provincial de Satipo, se le brindara
la informacion del objetivo y llenado del cuestionario, se les hara firmar el consentimiento
informado a cada personal y la debida autorizacion de los superiores, respetando los protocolos de

seguridad.
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V. RESULTADOS
5.1 Descripcién de resultados

Variable 1: Gestion del Talento Humano

Tabla 1

Variable 1 — Gestion del Talento Humano

Niveles Baremo frecuencia porcentaje
Deficiente 19a44 46 52,87%
Regular 45a70 32 36,78%
Optimo 71a95 9 10,34%
Total 87 100%

Nota: Resultados del SPSS
Figura 18

Variable 1 — Gestion del Talento Humano

Recuento

Deficiente [19-44] Regular [45-70] Optima [71-95]

Gestion del talento humano

Nota: Resultados del SPSS

Se observa en la figura 18, los datos o resultados de la encuesta en porcentajes y en nimero

de sujetos de estudio (muestra).



Tabla 2

Dimensién 1 Variable 1: Capacitacion

Niveles Baremo frecuencia porcentaje
Deficiente 3a7 53 60,92%
Regular 8al2 23 26,44%
Optima 13a15 11 12,64%
Total 87 100%

Nota: Resultados del SPSS

Figura 19

Dimension 1 Variable 1 — Capacitacion

Recuento

60

50

40

30

20

10

23
26,44%

11

12,64%

Deficiente [3-7]

Nota: Resultados del SPSS

Regular [8-12]

Capacitacién

Optima [13-15]
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Se observa en la figura 19, los datos o resultados de la encuesta en porcentajes y en niUmero

de sujetos de estudio (muestra).



Tabla 3

Dimensidn 2 Variable 1: Retencién

55

Niveles Baremo frecuencia porcentaje
Baja 4a9 63 72,41%
Regular 10a15 15 17,24%
Alta 16a20 9 10,34%
Total 87 100%

Nota: Resultados del SPSS
Figura 20

Dimensién 2 Variable 1 — Retencion

60

40

Recuento

20

15
17 24%

9
10,34%

Baja [4-9]

Nota: Resultados del SPSS

Regular [10-15]

Retencién

Alta [16-20]

Se observa en la figura 20, los datos o resultados de la encuesta en porcentajes y en nimero

de sujetos de estudio (muestra).
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Tabla 4

Dimensidn 3 Variable 1: Rotacién

Niveles Baremo frecuencia porcentaje
Excesiva 3a7 51 58,62%
Aceptable 8al2 29 33,33%
Optima 13a15 7 8,05%
Total 87 100%

Nota: Resultados del SPSS
Figura 21

Dimensién 3 Variable 1 — Rotacion

60

50

40

Recuento

30

20

10

Rotacién Excesiva Rotacién Aceptable Rotacion Optima [13-
15]

-7] [8-

Rotacion

Nota: Resultados del SPSS

Se observa en la figura 21, los datos o resultados de la encuesta en porcentajes y en niUmero

de sujetos de estudio (muestra).



Tabla5s

Dimensidn 4 Variable 1: Ausentismo

Niveles Baremo frecuencia porcentaje
Alto 3a’7 51 58,62%
Regular 8al2 23 26,44%
Bajo 13a15 13 14,94%
Total 87 100%

Nota: Resultados del SPSS
Figura 22

Dimensién 4 Variable 1 — Ausentismo

Recuento

Alto [3-7]

Nota: Resultados del SPSS

Regular [8-12]

Nivel de ausentismo

Bajo [13-15]
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Se observa en la figura 22, los datos o resultados de la encuesta en porcentajes y en niUmero

de sujetos de estudio (muestra).



Tabla 6

Dimensién 5 Variable 1: Objetivos

Niveles Baremo frecuencia porcentaje
Deficiente 3a7 55 63,22%
Regular 8al2 24 27,59%
Optimo 13a15 8 9,20%
Total 87 100%

Nota: Resultados del SPSS
Figura 23

Dimension 5 Variable 1 — Objetivos

Recuento

Deficiente [3-7]

Nota: Resultados del SPSS

Regular [8-12]
Objetivos

Optima [13-15]

58

Se observa en la figura 23, los datos o resultados de la encuesta en porcentajes y en niUmero

de sujetos de estudio (muestra).



Tabla7

Dimensidn 6 Variable 1: Reclutamiento

Niveles Baremo frecuencia porcentaje
Deficiente 3a7 51 58,62%
Regular 8al2 24 27,59%
Optimo 13a15 12 13,79%
Total 87 100%

Nota: Resultados del SPSS
Figura 24

Dimensién 6 Variable 1 — Reclutamiento

Recuento

Deficiente [3-7]

Nota: Resultados del SPSS

Regular [8-12]

Reclutamiento

Optima [13-15]
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Se observa en la figura 24, los datos o resultados de la encuesta en porcentajes y en nimero

de sujetos de estudio (muestra).
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Variable 2: Calidad de servicio

Tabla 8

Variable 2 — Calidad de servicio

Niveles Baremo frecuencia porcentaje
Baja 25a58 53 60,92%
Regular 59a92 27 31,03%
Alta 93a125 7 8,05%
Total 87 100%

Nota: Resultados del SPSS
Figura 25

Variable 2 — Calidad de servicio

Recuento

Baja [25-58] Regular [59-92] Alta [93-125]

Calidad de Servicio

Nota: Resultados del SPSS

Se observa en la figura 25, los datos o resultados de la encuesta en porcentajes y en nimero

de sujetos de estudio (muestra).



Tabla 9

Dimension 1 Variable 2: Fiabilidad

Niveles Baremo frecuencia porcentaje
Baja 5all 57 65,52%
Regular 12a18 25 28,74%
Alto 19a25 5 5,75%
Total 87 100%

Nota: Resultados del SPSS
Figura 26

Dimensién 1 Variable 2 — Fiabilidad

Recuento

Baja [5-11]

Nota: Resultados del SPSS

Regular [12-18]
Fiabilidad

Alta [19-25]
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Se observa en la figura 26, los datos o resultados de la encuesta en porcentajes y en nimero

de sujetos de estudio (muestra).



Tabla 10

Dimensién 2 - Variable 2: Empatia

Niveles Baremo frecuencia porcentaje
Baja 5all 55 63,22%
Regular 12a18 22 25,29%
Alto 19a25 10 11,49%
Total 87 100%

Nota: Resultados del SPSS
Figura 27

Dimension 2 - Variable 2 — Empatia

Recuento

Baja [5-11]

Nota: Resultados del SPSS

Regular [12-18]

Empatia

Alta [19-25]
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Se observa en la figura 27, los datos o resultados de la encuesta en porcentajes y en nimero

de sujetos de estudio (muestra).
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Tabla 11

Dimensién 3 - Variable 2: Capacidad de Respuesta

Niveles Baremo frecuencia porcentaje
Baja 5all 57 65,52%
Regular 12a18 25 28,74%
Alto 19a25 5 5,75%
Total 87 100%

Nota: Resultados del SPSS
Figura 28

Dimension 3 - Variable 2 — Capacidad de Respuesta

Recuento

Baja [5-11] Regular [12-18] Alta [19-25]

Capacidad de respuesta

Nota: Resultados del SPSS

Se observa en la figura 28, los datos o resultados de la encuesta en porcentajes y en nimero

de sujetos de estudio (muestra).
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Tabla 12

Dimensién 4 - Variable 2: Elementos tangibles

Niveles Baremo frecuencia porcentaje
Baja 5all 57 65,52%
Regular 12a18 25 28,74%
Alto 19a25 5 5,75%
Total 87 100%

Nota: Resultados del SPSS
Figura 29

Dimension 4 - Variable 2 — Elementos tangibles

Recuento

Baja [5-11] Regular [12-18] Alta [19-25]

Elementos tangibles

Nota: Resultados del SPSS

Se observa en la figura 29, los datos o resultados de la encuesta en porcentajes y en nimero

de sujetos de estudio (muestra).



5.2. Prueba de Normalidad - Estadistica Inferencial
5.2.1 Contrastacion de hipotesis
Prueba de Normalidad de datos:
Hipotesis nula o HO: Ambas variables de estudio siguen una distribucion normal.
Hipotesis alterna o H1: Ambas variables de estudio no siguen una distribucion normal.
Prueba estadistica: Prueba de Komogorov-Smirnov (n > 30)

Tabla 13

Prueba de Normalidad - Estadistica Inferencial

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Gestion del talento 214 87 ,000 ,859 87 ,000
humano
Calidad de Servicio 284 87 ,000 ,820 87 ,000

Nota: Resultados del SPSS

Toma de decision: Se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la nula, por lo tanto, Los
datos de la variable gestion del talento humano y de la variable Calidad de servicio no siguen una

distribucion normal (p-valor < 0,05).

En este apartado, se utilizo el estadigrafo Rho de Spearman, por ser un estudio de nivel

correlacional y la escala de medicion ordinal (Hernandez & Mendoza, 2018).

Tabla 14

Coeficiente de correlacion.



Tipo de relacion (r) Rango Relacion Significancia
(+0.10 a+0.24) Correlacion positiva muy débil
(+0.25a+04% Correlacion positiva débil
res 1 Relacion (+0.50 a+0.74) Correlacién positiva media Significativa

directa (positiva)

res 1 Relacion

inversa (negativa)

(+0.75 a +0.89)
(+0.90 a +0.99)
(+1)
(-0.102-024)
(-0.25 2-0.49)
(-0.502-0.74)
(-0.75 2-0.89)
(-0.90 a -0.99)

-

Correlacion positiva fuerte
Correlacion positiva muy fuerte
Correlacion positiva perfecta
Correlacion negativa muy déebil
Correlacion negativa débil
Correlacion negativa media
Correlacion negativa fuerte
Correlacion negativa muy fuerte

Correlacion negativa perfecta

(valor p < 0.0)
Altamente significativa

{valor p < 0.01)

No significativa
(valorp=0.03)

5.2.1.1. Contrastacion de la Hipotesis General
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Hipdtesis nula: No Existe relacidn directa y significativa entre la variable gestion del

talento humano y la variable calidad de servicio (calidad de servicio).

Hipdtesis alterna: Existe relacion directa y significativa entre la variable gestion del

talento humano y la variable calidad de servicio (calidad de servicio).

Prueba estadistica: Rho de Spearman.

Tabla 15

Correlacién entre Gestion del talento humano y calidad de servicio

Correlaciones
Gestion del Calidad de
talento humano Servicio
Rho de Spearman Gestion del talento humano  Coeficiente de correlacion 1,000 622
Sig. (bilateral) . ,000
N 87 87
Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion LG22 %* 1,000
Sig. (bilateral) .000 .
N 87 87

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

Nota. De software - SPSS 26.
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Figura 30

Diagrama de dispersion entre Gestién del talento humano y Calidad de Servicio

120,00

100,00 .

.
. o s s

80,00 . o . .«

Calidad de Servicio

60,00

R - A

20,00
20,00 40,00 60,00 80,00

Gestién del talento humano

Nota. De software - SPSS 26.

Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 15, el indice de correlacion Rho de Spearman, indica
que existe una correlacion positiva media, entre Gestion del talento humano y Calidad de Servicio;
respaldado por un (r = 0. 622; y un p valor de 0.000); motivo por el cual “se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis alterna™ (hipotesis general).

5.2.1.2. Contrastacion de la Hipotesis Especifica 01

Hipotesis nula: No existe relacion directa y significativa entre la dimension 1 de la variable
gestion del talento humano (capacitacion) y la variable calidad de servicio.

Hipotesis alterna: Existe relacion directa y significativa entre la dimension 1 de la variable
gestion del talento humano (capacitacion) y la variable calidad de servicio.

Prueba estadistica: Rho de Spearman.



Tabla 16

Correlacién entre capacitacién y calidad de servicio
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Correlaciones
capacitacion = calidad de
Servicio

Rho de Spearman | capacitacion Coeficiente de correlacién 1,000 S31**
Sig. (bilateral) . ,000

N 87 87

calidad de servicio Coeficiente de correlacion S31%* 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 87 87

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

Nota. De software - SPSS 26.

Figura 31

Diagrama de dispersion entre capacitacion y calidad de servicio
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Calidad de Servicio
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2,00 400 6,00 8,00 10,00 12,00

Capacitacion

14,00

Nota. De software - SPSS 26.
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5.2.1.3. Contrastacion de la Hipdtesis Especifica 02
Hipotesis nula: No existe relacion directa y significativa entre la dimension 1 de la variable
gestion del talento humano (retencion) y la variable calidad de servicio.
Hipdtesis alterna: Existe relacion directa y significativa entre la dimension 1 de la variable
gestion del talento humano (retencion) y la variable calidad de servicio.

Prueba estadistica: Rho de Spearman.

Tabla 17

Correlacién entre retencion y calidad de servicio

Correlaciones
Retencion Calidad de
servicio

Rho de Spearman ' Retencion Coeficiente de 1,000 A82%*
correlacion

Sig. (bilateral) ) ,000

N 87 87

Calidad de servicio Coeficiente de A82%* 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 )

N 87 87

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

Nota. De software - SPSS 26.
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Figura 32

Diagrama de dispersion entre retencién y calidad de servicio
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Calidad de Servicio
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Retencion

Nota. De software - SPSS 26.

Determinacion del nivel de significancia y regla de decision
Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 17, el indice de correlacion Rho de Spearman, indica
que existe una correlacion positiva débil, entre retencion y calidad de servicio; respaldado por un
(r = 0. 482; y un p valor de 0.000); motivo por el cual “se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis alterna™ (hipotesis especifica 02).

5.2.1.4. Contrastacion de la Hipotesis Especifica 03
Hipdtesis nula: No existe relacion directa y significativa entre la dimension 1 de la variable

gestion del talento humano (rotacion) y la variable calidad de servicio.

Hipdtesis alterna: Existe relacion directa y significativa entre la dimensién 1 de la variable

gestion del talento humano (rotacion) y la variable calidad de servicio.
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Prueba estadistica: Rho de Spearman.

Tabla 18

Correlacién entre rotacion y calidad de servicio

Correlaciones
Rotacion Calidad de
servicio

Rho de Spearman | Rotacidon Coeficiente de 1,000 ABT**
correlacion

Sig. (bilateral) ) ,000

N 87 87

Calidad de servicio Coeficiente de A8TH* 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 )

N 87 87

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

Nota. De software - SPSS 26.

Figura 33

Diagrama de dispersion entre rotacion y calidad de servicio

120,00

100,00 .

80,00

Calidad de Servicio

60,00

40,00

20,00
2,00 4,00 6,00 8,00 10,00 12,00 14,00

Rotacién

Nota. De software - SPSS 26.



Interpretacion:
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Como se puede observar en la tabla 18, el indice de correlacion Rho de Spearman, indica

que existe una correlacion positiva débile, entre rotacion y calidad de servicio; respaldado por un

(r= 0. 487; y un p valor de 0.000); motivo por el cual “se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

hipotesis alterna™ (hipotesis especifica 03).

5.2.1.5. Contrastacion de la Hipdtesis Especifica 04

Hipdtesis nula: No existe relacion directa y significativa entre la dimension 1 de la variable

gestion del talento humano (ausentismo) y la variable calidad de servicio.

Hipdtesis alterna: Existe relacion directa y significativa entre la dimensién 1 de la variable

gestion del talento humano (ausentismo) y la variable calidad de servicio.

Prueba estadistica: Rho de Spearman.

Tabla 19

Correlacién entre ausentismo y calidad de servicio

Correlaciones
Ausentismo = Calidad de
servicio

Rho de Spearman ' Ausentismo Coeficiente de 1,000 S44%*
correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 87 87

Calidad de servicio Coeficiente de S544%* 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 )

N 87 87

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

Nota. De software - SPSS 26.
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Figura 34

Diagrama de dispersion entre ausentismo y calidad de servicio

Calidad de Servicio

2,00 4,00 6,00 8,00 10,00 12,00 14,00

Nivel de ausentismo

Nota. De software - SPSS 26.
Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 19, el indice de correlacion Rho de Spearman, indica
que existe una correlacion positiva media, entre ausentismo y calidad de servicio; respaldado por
un (r=0. 544; y un p valor de 0.000); motivo por el cual “se rechaza la hipotesis nula y se acepta

la hipotesis alterna” (hipotesis especifica 04).

5.2.1.6. Contrastacion de la Hipotesis Especifica 05
Hipdtesis nula: No existe relacion directa y significativa entre la dimension 1 de la variable
gestion del talento humano (objetivos) y la variable calidad de servicio.
Hipdtesis alterna: Existe relacion directa y significativa entre la dimensién 1 de la variable
gestion del talento humano (objetivos) y la variable calidad de servicio.

Prueba estadistica: Rho de Spearman.



Tabla 20

Correlacién entre objetivos y calidad de servicio
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Correlaciones
Objetivos Calidad de
servicio

Rho de Spearman Objenvos Coeficiente de 1,000 S14%*
correlacion

Sig. (bilateral) ) ,000

N 87 87

Calidad de servicio Coeficiente de S14%* 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 )

N 87 87

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

Nota. De software - SPSS 26.

Figura 35

Diagrama de dispersion entre objetivos y calidad de servicio
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Nota. De software - SPSS 26.



5.2.1.7. Contrastacion de la Hipotesis Especifica 06
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Hipotesis nula: No existe relacion directa y significativa entre la dimension 1 de la variable

gestion del talento humano (reclutamiento) y la variable calidad de servicio.

Hipotesis alterna: Existe relacion directa y significativa entre la dimension 1 de la variable

gestion del talento humano (reclutamiento) y la variable calidad de servicio.

Prueba estadistica: Rho de Spearman.

Tabla 21

Correlacién entre reclutamiento y calidad de servicio

Correlaciones
Reclutamient . Calidad de
0 Servicio

Rho de Spearman | Reclutamiento Coeficiente de correlacién 1,000 L608**
Sig. (bilateral) . ,000

N 87 87

Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,608** 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 87 87

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

Nota. De software - SPSS 26

Figura 36

Diagrama de dispersion entre reclutamiento y calidad de servicio
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Nota. De software - SPSS 26.

Interpretacion:
En la tabla 21, se evidencia una fuerza de correlacién de 0.608 representado por la
R — que se interpretar como una correlacion positiva media, de la misma manera un p valor de

0.000, por el cual se acepta la hipétesis.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS
Discusidn sobre el objetivo general:

“Establecer la relacion que existe entre gestion del talento humano y calidad de servicio en
funcionarios de una municipalidad de la selva central - 2023”. Se obtuvo una correlacion positiva
media, entre las variables gestion del talento humano y calidad de servicio; con un (r = 0.6.22; y
un p valor de 0.000). los resultados de la presente investigacion se relaciona significativamente
con el estudio investigativo de Calderdn, (2022) en su investigacion llega a la conclusién de
considerar a la gestion del talento humano como el activo mas importante de toda organizacion,
para ello se requiere de un cimiento sélido de un disefio organizacional con los siguientes
componentes “reclutamiento, eleccion, capacitacién, compensacion y retencion”, con el objetivo
de la mejora continua de la calidad de servicio hacia los usuarios y el cumplimiento de las metas
institucionales, de la misma manera realizar evaluaciones, supervisiones inopinadas
frecuentemente para medir la calidad de servicio que se les esta prestando a los usuarios, con el
fin de tomar medidas correctivas inmediatas y tener colaboradores motivados reflejados en un
adecuado y eficiente desempefio en sus actividades.

Implementar capacitaciones, dinamicas grupales para potenciar sus habilidades,
experiencias, destrezas, actitudes, conocimientos, trabajo en equipo (mejora en las habilidades de
comunicacion interpersonal entre colaboradores).

Discusion sobre el objetivo especifico 1

Los resultados finales respecto al objetivo especifico 1 fueron, una correlacion positiva
media representado con un r de 0.531 y con un p valor de 0.000, los mencionados resultados se
relacionan significativamente con el estudio realizado por Velasquez, (2022) porque el desarrollo

de capacitaciones mediante programas que se centren en el reforzamiento de las habilidades,
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capacidades, competencias de todos los colaboradores de la municipalidad, con el objetivo de
mejorar la calidad de sus labores cotidianas en beneficio de los usuarios, a través del trabajo en
equipo y el cumplimiento de sus metas institucionales, otro factor importante es que todos los
colaboradores deben estar motivados, con la predisposicion de mejorar sus capacidades.

Discusidn sobre el objetivo especifico 2

Los resultados obtenidos del objetivo especifico 2 fueron una r de 0.482 que se
interpreta que se tiene una fuerza de correlacion positiva débil y un p valor de 0.000, estos
hallazgos se relacionan significativamente con la investigacion de Quispe, (2021) porque brinda
la importancia de la sub gerencia de recursos humanos en todas las organizaciones en el presente
estudio nos centramos en la municipalidad de Cutervo, especificamente en el tema de la retencion,
mediante estrategias de induccién e incluso reinduccion con el objetivo de elegir a los
colaboradores méas idoneos para cada area que se requiera (proceso de seleccion). De la misma
manera paralelamente realizar evaluaciones continuas a todos los colaboradores de la institucion
para poder conocer a tiempo sus debilidades y prever estrategias correctivas para el logro de las
metas institucionales.

La gerencia de administracion junto con la gerencia de planificacion y presupuesto, deben
desarrollar capacitaciones para todos los colaboradores de la intuicion respecto a la calidad de
servicio para que puedan potenciar sus habilidades, capacidades para brindar una atencion de
calidad a los usuarios. De la misma manera se debe de concientizar a todos los colaboradores de
la institucion el compromiso con el area de recursos humanos respecto a la relevancia del concepto
de calidad de servicio, con el objetivo de satisfacer las necesidades del usuario teniendo como base
para brindar a todos los ciudadanos la seguridad de cumplir en dar respuesta transparente, clara,

sencilla e idonea de sus necesidades.
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Discusidn sobre el objetivo especifico 3

Los resultados del objetivo especifico 3 fueron una r de 0.487 que se interpreta como una
fuerza de correlacién positiva fuerte y con p valor de 0.000, los hallazgos mencionados se
relacionan significativamente con el estudio investigativo de Posadas, (2022) porque refiere, tener
las jefaturas un presupuesto para el area de recursos humanos, con el fin de cumplir sus objetivos,
actividades institucionales, de igual manera periédicamente realizar diagndsticos FODA, para la
mejora continua, implementar herramientas de gestion estratégica (ventaja competitiva), para el
logro de las metas institucionales, complementando con el trabajo en equipo, potenciando las
capacidades de todos los colaboradores (progreso de cada colaborador), sobre todo evitar la
desercion y rotacion de personal.

De la misma manera Basurto y Narciso, (2022) menciona la importancia, reconcomiendo del
proceso de reclutamiento, seleccion de personal inadecuada conlleva a un mal clima laboral, a su
vez un decrecimiento desempefio laboral de los colaboradores, por ello las intuiciones del estado
y en la presente investigacion se sugiere que todas las convocatorias se deben de realizar mediante
la plataforma administrada por el ministerio de relacionales laborales (concurso de meritocracia y
oposicidn), garantizando la idoneidad y transparencia a favor de los postulantes

Discusion sobre el objetivo especifico 4

Respecto al objetivo especifico 4 los resultados fueron una r de 0.544 que representa una
fuerza de correlacion positiva media y un p valor de 0.000, los resultados mencionados se
relacionan directamente con el estudio investigativo de los investigadores de Vera et al., (2022)
porgue coincide que el ausentismo por parte de los colaboradores, evidenciando una carencia del
normal desarrollo del talento humano, conllevando un indicador muy importante como el nivel de

instruccion por parte de los colaboradores y sobre todo la falta de compromiso (nivel de
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ausentismo), por ello el investigador ha planteado una propuesta de un modelo de tedrico basado
en competencias con el objetivo de mejorar la calidad de servicio y la eficiencia de la gestion del
talento humano, basados en la mision, vision de la institucion.
Discusidn sobre el objetivo especifico 5

Los resultados del objetivo especifico 5 nos demuestra una fuerza de positiva media,
representado con una r de 0.514 y un p valor de 0.000). Este resultado guarda relacion con la
investigacion realizado por Campos, (2019) porque brinda importancia al reconocimiento en los
logros de los objetivos, de parte de las gerencias, teniendo como criterio transversal la motivacion,
conllevando a todos los colaboradores a identificarse con la institucién en sus actividades que
laboran cada dia, de la misma manera la importancia de la infraestructura (imagen, comodidad),
con el fin del cumplimiento de los objetivos, a los usuarios brindar una atencién personalizada,
respuestas inmediatas y asertivas en el menor tiempo posible (evitar quejas y molestias), por ultimo
el estudio es propositivo (programa de capacitacion), se presento a la gerencia con el objetivo de
una mejora continua de calidad de servicio al usuario.

Discusion sobre el objetivo especifico 6

Los resultados hallados sobre el objetivo especifico 6, fueron una r de 0.608 que representa
una fuerza de correlacion positiva media y una p valor de 0.000, los resultados mencionados se
relacionan directamente con el estudio de Aular, (2021) menciona brinda importancia al concepto
de la comunicacion entre el area de recursos humanos con las jefaturas, para poder fortalecer, crear
centros de soportes estratégicos y comerciales con el fin de todos los colaboradores puedan
identificar y alinearse con los objetivos, estrategias institucionales, contribuyendo a |
modernizacion de la gestion del talento humano. Por ello se requiere que las gerencias brinden y

empoderen al area de recursos humanos para que puedan tener autonomia en la toma de decisiones,
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en la elaboracion, disefio de estrategias, objetivos, para que el &rea pueda estar en la vanguardia de
la globalizacion y la competitividad (gestion del conocimiento, tecnologia e innovacion), que aun
estamos en el proceso de mejora ante la pandemia COVID 19 (pre y pos pandemia), el autor refiere
que la gestion del talento humano se considere un pilar estratégico para cualquier organizacion

(creacion de lealtad, vinculo, retencién y crecimiento).
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CONCLUSIONES

El desarrollo de la presente investigacion nos permite llegar a las siguientes conclusiones:

1. Conclusion general: En la presente investigacion, al “Establecer la relacion que existe
entre gestion del talento humano y calidad de servicio en funcionarios de una municipalidad de la
selva central - 2023.”. Se pudo encontrar “el indice de correlaciéon Rho de Spearman, donde indica
que existe una correlacion positiva media, entre ambas variables de estudio; respaldado por un (r
=0.,622; y un p valor de 0.000)”. “Frente a lo mencionado se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipotesis alterna”.

2. Conclusion especifica 01: En la presente investigacion, al “Establecer la relacion que
existe entre capacitacion y calidad de servicio en funcionarios de una municipalidad de la selva
central - 2023”. Se pudo encontrar “el indice de correlacion Rho de Spearman, donde indica que
existe una correlacidn positiva media, entre la variable calidad de servicio y la primera dimension
de la variable gestion del talento humano (capacitacion); respaldado por un (r = 0. ,531; y un p
valor de 0.000)”. “Frente a lo mencionado se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis

alterna”.

3. Conclusion especifica 02: En la presente investigacion, al “Establecer la relacion que
existe entre retencion y calidad de servicio en funcionarios de una municipalidad de la selva central
- 2023”. Se pudo encontrar “el indice de correlacion Rho de Spearman, donde indica que existe
una correlacién positiva débil, entre la variable calidad de servicio y la segunda dimensién de la
variable gestion del talento humano (retencion); respaldado por un (r = 0. ,482; y un p valor de
0.000)”. “Frente a lo mencionado se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna”

4. Conclusion especifica 03: En la presente investigacion, al “Establecer la relacion que

existe entre rotacion y calidad de servicio en funcionarios de una municipalidad de la selva central
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- 2023”. Se pudo encontrar “el indice de correlacién Rho de Spearman, donde indica que existe
una correlacion positiva débil, entre la variable calidad de servicio y la tercera dimension de la
variable gestion del talento humano (rotacién); respaldado por un (r = 0. ,487; y un p valor de
0.000)”. “Frente a lo mencionado se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna”

5. Conclusion especifica 04: En la presente investigacion, al “Establecer la relacion que
existe entre ausentismo y calidad de servicio en funcionarios de una municipalidad de la selva
central - 2023”. Se pudo encontrar “el indice de correlacion Rho de Spearman, donde indica que
existe una correlacion positiva media, entre la variable calidad de servicio y la cuarta dimension
de la variable gestion del talento humano (ausentismo); respaldado por un (r=0. ,544; y un p valor

de 0.000)”. “Frente a lo mencionado se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna”

6. Conclusion especifica 05: En la presente investigacion, al “Establecer la relacion que
existe entre objetivos y calidad de servicio en funcionarios de una municipalidad de la selva central
- 2023”. Se pudo encontrar “el indice de correlacion Rho de Spearman, dénde indica que existe
una correlacion positiva media, entre la variable calidad de servicio y la quinta dimensién de la
variable gestién del talento humano (objetivos); respaldado por un (r = 0. ,514; y un p valor de
0.000)”. “Frente a lo mencionado se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna”

7. Conclusion especifica 06: En la presente investigacion, al “Establecer la relacion que
existe entre reclutamiento y calidad de servicio en funcionarios de una municipalidad de la selva
central - 2023”. Se pudo encontrar “el indice de correlacién Rho de Spearman, dénde indica que
existe una correlacion positiva media, entre la variable calidad de servicio y la sexta dimension de
la variable gestion del talento humano (reclutamiento); respaldado por un (r = 0. ,608; y un p valor

de 0.000)”. “Frente a lo mencionado se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna”.
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RECOMENDACIONES

1. Respecto a la conclusion general, se observa un porcentaje considerado que supera el
50% de los funcionarios de una municipalidad de la selva central - 2023, tienen un nivel deficiente
y regular respectivamente, por ello, se recomienda a los responsables de la sub gerencia de recursos
humanos dar la importancia mediante la sensibilizacion a todos los colaboradores del concepto,
aplicacion de una adecuada gestion del talento humano (resumen o sintesis) y la relacion directa
que tiene con la institucion, de la misma manera concientizar que es la piedra angular de la gestion
y cumplimiento de los objetivos para cualquier organizacion sea publica o privada, con llevando
posteriormente a resultados eficientes como por ejemplo: mejorar la calidad de vida de los
colaboradores internos por ende de los externos (usuarios), motivacion en el momento de sus
actividades cotidianas, minimizar la rotacion, el nivel de ausentismo que generan costos altos para
la organizacion e innovar estrategias de retencion, reclutamiento, todo ello mediante talleres y
capacitaciones constantes.

2. Respecto a la conclusion especifica 1, se observa un porcentaje considerado que supera
el 50% de los funcionarios de una municipalidad de la selva central - 2023, tienen un nivel
deficiente y regular respectivamente, por ello, se recomienda a los responsables de la sub gerencia
de recursos humanos, brindar, desarrollar capacitaciones a todos los colaboradores de la
municipalidad, hacer el seguimiento, cumplimento de lo implementado por SERVIR (institucién
del estado con competencia de politicas de capacitaciones), que al parecer no se esta cumpliendo
por ello concientizar la importancia de las capacitaciones con el objetivo de mejorar
significativamente en el desempefio de cada colaborador, conllevando el cierre de brechas como
por ejemplo recurrencias de otorgar alternativas de solucién ante posibles problemas antes de

generar un efecto desfavorable hacia la institucion o usuarios, ayudara al cumplimiento de los
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objetivos institucionales (competencias, conocimientos) a la mejora continua de las capacidades
de todos los integrantes de la organizacion de las diferentes areas o gerencias, el principal proposito
de la presente dimension (capacitacion) es tener o crear una estrategia con el fin de la mejora
continua de la eficiencia.

3. Respecto a la conclusién especifica 2, se observa un porcentaje considerado que supera
el 50% de los funcionarios de una municipalidad de la selva central - 2023, tienen un nivel bajo y
regular respectivamente, por ello, se recomienda a los responsables de la sub gerencia de recursos
humanos, brindar talleres, capacitaciones, concientizacién a las autoridades sobre la importancia
de la retencion de personal, ya que es considerado factor principal para cualquier empresa publica
0 privada para su crecimiento, sostenibilidad en el tiempo, pero si existe fuera lo contrario conlleva
gastos e incumplimiento de los objetivos institucionales, ocasionando una dificultad para una
adecuada gestion del talento humano, tomando en cuenta siempre una férmula sencilla pero
eficiente denominada “tasa de retencion o tasa de rotacidén”, consiste en dividir la cantidad o
numero de colaboradores de la institucion entre el numero total de colaboradores que tenias al
inicio del periodo seleccionado, para posteriormente multiplicar por 100 para tener el porcentaje
final, con ello se podra desarrollar estrategias efectivas con el fin de mejorar la productividad,
mejorar la calidad de servicio al usuario y tener un valor agregado es decir una ventaja competitiva
en beneficio de la poblacion.

4. Respecto a la conclusion especifica 3, se evidencia un porcentaje considerado que supera
el 50% de los funcionarios de una municipalidad de la selva central - 2023, tienen un nivel excesivo
y aceptable respectivamente, por ello, se recomienda a los responsables de la sub gerencia de
recursos humanos, brindar talleres, capacitaciones, concientizacion a las autoridades sobre la

importancia de la rotacién de personal, muy similar a la dimension 3 (retencion) con la misma
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ecuacion para la mejora continua “dividir la cantidad o numero de colaboradores de la institucion
entre el numero total de colaboradores que tenias al inicio del periodo seleccionado, para
posteriormente multiplicar por 100 para tener el porcentaje final” con la diferencia que la “tasa de
retencion y la tasa de rotacion” existe una pequefia diferencia que la tasa de rotacion es ratio mas
complejo porque mide la frecuencia con la que se cubre un puesto de trabajo, con el mismo fin
mejorar las estrategias para el cumplimiento de objetivos institucionales y brindar una calidad de
servicio al usuario (la razon de ser de la gestion publica).

5. Respecto a la conclusion especifica 4, se evidencia un porcentaje considerado que supera
el 50% de los funcionarios de una municipalidad de la selva central - 2023, tienen un nivel regular
y bajo respectivamente, por ello, se recomienda a los responsables de la sub gerencia de recursos
humanos, brindar talleres, capacitaciones porque es uno de los principales problemas que se
presenta en la gestion del talento humano con el fin de implementar estrategias, métodos
preventivos, para no llegar a incidir significativamente al clima laboral y a la calidad de servicio
que se le brinda al usuario, los talleres serian referente al reconocimiento de los problemas de la
municipalidad y las causas que las estan originando para desarrollar estrategias de fomentar un
adecuado clima laboral (crear un sentido de pertenencia y compromiso hacia la institucion) y
actividades de integracion, reconocimientos a los colaboradores (premios y constante feedback),
brindar cursos de capacitaciones, actualizaciones (formacion) y talleres sobre la gestion del tiempo
(procrastinacion), con el fin que todos los colaboradores estén satisfechos con sus actividades
designados por la institucion segun sus capacidades (cargas y designacion de tareas).

6. Respecto a la conclusion especifica 5, se evidencia un porcentaje considerado que supera
el 50% de los funcionarios de una municipalidad de la selva central - 2023, tienen un nivel

deficiente y regular respectivamente, por ello, se recomienda a los responsables de la sub gerencia
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de recursos humanos, brindar capacitaciones, talleres sobre una adecuada gestion de desempefio y
la relacion directa que tiene con las compensaciones, por ello se recomienda alinearse al plan
estratégico institucional (politicas, précticas), con el fin de evaluar y recompensar el desempefio
de cada colaborador (compensacion justa y equitativa con objetivos claros), el cumplimiento del
objetivo en mencion conllevard al compromiso, satisfaccion y realizar una compensacion y
relacién vinculados, para el cumplimiento de los objetivos institucionales y brindar una calidad de
servicio a la poblacion.

7. Respecto a la conclusion especifica 6, se observa un porcentaje considerado que supera
el 50% de los funcionarios de una municipalidad de la selva central - 2023, tienen un nivel
deficiente y regular respectivamente, por ello, se recomienda a los responsables de la sub gerencia
de recursos humanos, brindar talleres, capacitaciones sobre la importancia de un adecuado
reclutamiento a todo el personal de la municipalidad, porque es considerado el primer peldafio para
poder atraer nuevos talentos humanos a la organizacion (eficiente proceso basados en las politicas

del estado), con el fin de la optimacidn de procesos y minimizar gastos.
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central - 20237 2023. central - 2023. ] :I'ie}:npos normados
(Qué relacion existe entre | Establecer la relacion que existe | Existe relacién directa entre A Elementos tangibles . fﬁﬁﬁ:@w‘}ﬁ@dﬂm
reclutamiento v calidad de | entre reclutamiento v calidad de | reclutamients v calidad de : Sint C'Eﬂ'}ﬂ flcas
servicia en funcionarios de una | servicio en fimcionarios de una | servicio en fimcionarios de una i \,.; ema de(;mlmbam'nﬂs
1:|:Lu.l:|.1c1p'=1r1‘.u:lztdrj de la seha mu.njmpahdad de la selva central - mumc1paf.l‘.lda‘fi de la selva - Medidas de ers mjmm_ia
cemfral - 20237 2023. cemfral - 2023. A= Semm T Amablidad
- Confianza
- Atencion personalizada

- Conformidad con el servicio
Fidelidad al servicio




2. Matriz de operacionalizacion de variables
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VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION | DIMENSIONES | INDICADORES ESCALA
OPEEACION DE
AL MEDICI
ON
Lavariable Capacitacion 4 Organizacion intema
La gestion del talento humano refiere | gestion del 4 Eztrategia
cusnde unma empresa requisre un | talento humano, 4 Czlidad de politicas
colaborador iddmea, necesita | serd medida per 4 Servicio pertinente
implementar tode un proceso de | un cuestionario Retencidn 4 Satizfaccion Ordinal
reclutamiento, retencién, cepacitacidn, | con eltemativas 4 Competitividad (1)
temer  claros los objetives | de excala tipo Rotacion 4+ Seleccion del personal Nimca
organizacionales, evitar la rotacién de | Likert. 4+ Vinculacién del personal )
perzonal v el mivel de ausentizmo, con 4 Periodo de prueba C;si
el objetivo de formar equipos mea
“fmipmgtgapﬂrlﬁeu;ﬂpimc pita) Nivel  de | +Coutrol de asistencia )
talentc humano por leo tanto es Ausentisto 4 Forarios de trabajo A veces
_ ; per = 4 Desplazamiento de personal (4
Variable 1 mmportante  la  existencia de una __ - ol Casi
. adecuada gestién, conllevando al Objetrvos 4 Prestaciones econdmicas Can
GESTION DEL | compromise, sentido de pertenencia de 4 Estructura remunerativa 5'%5’“
TALENTO parte de los colaboradores para llegar +Feconocimiento S;
HUMANO | al cumplimiento de los objetivos, Feclutamiento | «Desarrollo de capacidades e
evidenciados en el incremento de la +Plan de fortalecimiento de
productividad v calidad de  les caparidades
productes o servicios prestades + Comunicacidn
(Vallejo, 2018).
La calidad de servicio es una técnica | La variable Fiabilidad 4+ Alto desempefio
comercial que brinda la opcidn de | calidad de 4+ Estrategias
analizar a nuestros fiuturos clientes en | servicio, serd 4 Colaborador idoneo
aspectos mmpredecibles e | medida porun 4+ Politicas institucionales
incontralables de forma cusntitativa v | cuestionario con 4 Colaboracién
cualitativa  (fiabilided,  empatia | zltemativas de Empatiz 4 Seguimiento
capacidad de respuesta, elementos | escala tipo 4 Derechos de los usuarios Ordinal
tangibles) dimensiones basados en el | Likert. 4 Caparitacion (]
modelo Servqual. de la misma manera 4 Tiempo invertido MNumca
nos proporciona informacidn respecto 4 Cordizlidad )
a las empectativas ¥ percepciones de Capacidad de 4+ Soluciones Casi
nuestros clientes {opiniones, rezpuesta 4+ Valoracion Hunca
Variable 2 comentarios, sugerencizz) (Zeitham| et 4+ Evaluaciom comtinua (3
al, 2004). 4+ Mlsjora continua A veces
CALIDAD DE 4 Tiempos normados EY)
Elementos + Equipamniento modemo Casl
SERVICIO tangibles 4  Instalaciones fizicas SIETprE
4  Siztema informéticos )
4+ Material de trabajo Slempre
4 Medidas de ersonomia
Seguridad 4+ Amabilidad
4 Confianza
4 Atencién personalizada
4 Conformidad con el servicio
+ TFidelidad al servicio




3. Matriz de construccion del instrumento
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Variables Dimensiones Indicadores Items
Capacitarion Organizacion intema 1. La sub gerencia de recurzos humanos de la municipalidsd Provincial de Satipo, brinda
slternativas de solucicn ante posibles problemas antes de generar un efecto desfavorable
hacia la institucién o nsuanios.
Estratesia 2. La sub gerencia de recurzos humanos de la municipalidad Provincial de Satipe, brinda
estraterias con el objetivo de generar un efecto sigmificatrvo en los usuarios.
Calidad de polibicas 3. La zub gerencia de recursos humanes de 1z mumicipalidad Provineial de Satipo, brinda la
estrateria de capacitacion 2 todo el personal de las diferentes gerencias.
Retencién Servicio pertinente 4. La sub gerencia de recursos humanos de la municipalidad Provincial de Satipo, dispone del
personal idéneo, apto con el objetivo de oftecer un servicio pertinente.
Satisfaccion 5. La sub gerencia de recursos humanos de la municipalidad Provincial de Satipe, dispone del
perzonal iddneo, apto con el objetivo de ofrecer un servicio de acuerdo a la cepacidad del
Variable 1: colaborador (tareas, fimelones).
Competitividad 6. La sub gerencia de recursos humanos de la municipalidad Provineial de Safipe, otorga
GESTION DEL estimulos por el cumplimiento de objetivos.
7. La sub gerencia de recurzos humanos de la municipalidad Provincial de Satipe, otorga
TALENTO estimmulos por el cumplimiento de metas.
HUMANO Rotacion Seleccion del personal g Laszub gerencia de recursos humanos de la municipalidad Provineial de Satipo, considera la
meritocracia en el momento de 1a seleccién de los colaboradores.
Winculacion del personal 9. La sub gerencia de recursos humanos de la numicipalidad Provincial de Satipo, considera la
experienciz de los colaboradores de cada gerencia
Peniedo de prueha 10. La sub gerencia de recursos humanos de la municipalidad Provincial de Satipo, considera el
petiode de prusha coando se renueva o empleza un nuevo comrato.
MNivel de zusentismo Control de asistencia 11. Parala sub gerencia de recursos humanos de la municipalidad Provineial de Satipo, el confrol
de asistencia es riguroso.
Horarios de trabajo 12. Todos los colaboradores de las diferentes gerencias cumplen con su horario laboral
Desplazamiento de personal 13. Los colaboradores de las diferemtes gerenciss son trasladados de wma gerencia a ofra
contimuamente.
Ohbjetivos Prestaciones econdmicas 14, Los colaboradores de la municipalidad Provincial de Satipo, se encuentran satisfachos con
3115 TEMUNETACIONES.
Estructura remunerativa 15, Las remuneraciones que brinda la municipalidad Provineial de Satipo, es otergada de
acuerdo al cargo o fimcidn.
Reconecimisnto 16. La sub gerencia de recurzos humeanos de la municipalidad Provincial de Satipo, brinda
reconocimientos a las labores extras realizadas.
Reclutamiento Desarrollo de capacidades 17. La sub gerencia de recursos humsanes de la municipalidad Provincial de Satipo, brinda la
oportumidad de explotar sus capacidades a los colaboradores de las diferentes gerencias.
Plan de fortalecimiento de capacidades 18. La sub gerencia de recursos humancs de la mumicipalidad Provincial de Satipo, ha
desarrollado un plan con el objetive de fortalecer las capacidades de los colaboradores.
Comunicacién 18, En la municipalidad Provincial de Satipo, se evidencia una commmicacion fluida entre
colaboradores v sus superiores de cada gerancia o wnidad.
Variable 2: Fiabilidad Alte desempefio 1. Usted, en su gerencia o sub gerencia se esmera por mantener los expedientes con el minima
margen de error.
CALIDAD DE Esirategias 2. Usted considera que las estrategias que desarrolla la sub gerencia de recurzos humanos de la
municipalidad Provincial de Satipo, son eficientes con el objetivo de mejorar 12 atencién al
SERVICIO UsuEric.
Colaborador idonso 3. Usted, considera que la numicipalidad Provincial de Satipo, tiene colaboradores idéneos con
el objetivo de ofrecer una busna atencidn a los usuarios.
Politicas institucionales 4 La sub gerencia de recursos humanos de la mumicipalidad Provincial de Satipo, ha

mmplementado politicas institucionalss con &l objetive de ofrecer una buena atencidn a los
USUATOS.
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Colaberacion 3. Usted, como servidor pablico tiene la disposicion de ayudar a los usuarios idéneamente
{apropiadamente).

Empatia Seguimiento 6. Usted, cugndo presta sus servicios a los usuarios hace seguimiento a los requenmientos
complejos hasta conseguir la satisfaceion del uzuario.

Derechos de los usuarios 7. Lamumicipalidad Provineial de Satipo, tiene peliticas de brindar ima buena atencidn a log
usuarios tomando en cuenta el respeto a sus derechos.

Capacitacion 8. La sub gerencia de recursos humanos de la municipalidad Provincial de Satipo, brinda
frecuentemente capacitacionss a todos los colaboradores con el objetive de offecer una mejer
atencion a los usuarios.

Tiempo mvertido 9. Enla mumicipalidad Provineial de Satipo, se evidencia el respeto a los usnarios, brindandoles
una atencion.

Cordialidad 10, Usted, como servidor publico conzidera importante ponerse en el lugar del usuario.

Capacidad de respuesta Solucicnes 11, Usted, come servidor piblico, toma interés en brindar solucién 2 los requerimientos de los
LSHArIos.

Waloracidn 12, Cree usted, que el zprecio, estima (valoracion) que le brinda el uswario 2l funcionane pablice
£5 positiva.

Evaluacicn continua 13. La sub gerencia de recursos humeanes de la municipalidad Provineial de Satipo, evalia
contmuamente el desempefio laboral de los funcionanos pablicos.

Mejora contima 14, La sub gerencia de recursos humance de la runicipalidad Provineizl de Satipo, brinda
mformacidn sobre los resultados de la evaluacién a los colaboradores como procese de
mejora continua.

Tiempos nonnados 15. En la municipalidad Provincial de Satipe, se brinda respusstas ante un requerimiento
cumpliendo con los tismpos nommados, establecidos.

Elementos tangibles Equpemisnte medemo 16. En la municipalidad Provincial de Satipo, brinda un equipamiento modemo para que sus
colaboradores ejecuten sus labores con prontitud v rapidez.

Instalaciones fizsicas 17. Las instalaciones fizicaz de su Gerencia o Sub gerencia donde usted labora son comodas v
adecuadas para el desarrollo de sus actividades.

Sistema mformaticos 12. Enlanmmmicipalidad Provincial de Satipo, se preocupan por los colaboradores v les brinda el
mas adecuado sistema informatico para el buen desempefio de sus actividades.

Matenial de trabajo 19. La sub gerencia de recursos humanos de la mumicipalidad Provincial de Satipo, les
proporcionan materiales necesarios para brindar unz buena atencidn a log usuarios.

Medidas de ergonomia 20, En lz municipalidad Provincial de Satipo, el mobiliano gque les proporcionan cumplen con
las medidas ergonomicas.

Sezuridad Amabilidad 21, Usted, exterioriza amabilidad en el momento de procesar los requerimientos de los usuanos.

Confianza 22, Usted, congidera que su comportamisnto hacia los usuarios genera confianza.

Atencion perzonalizada 23, Usted, == siente segure 2n el momento de brindar una atencidn personalizada a los usuarios.

Conformudad con el servicio 24, Cree usted, gue los usuarios evidencian conformidad ante les servicios prestades por la
mmicipalidad Provineial de Satipo.

Fidelidad al servicio 25, Cree usted, que la calidad de los servicios que brinda la municipalidad Provineial de Satipo,

consolidan la apreciacion que tiene el usuario (fidelidad).
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@ 4. Instrumento de investigacion
UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y SISTEMAS

CUESTIONARIO

INFORMACION:

Mediante el presente cuestionario, me presento ante Usted, a fin de que dé respuesta a las
preguntas formuladas. esta informacion relevante servira para el desarrollo de la tesis
titulada: “Gestion del talento humano y calidad de servicio en funcionarios de una
municipalidad de la selva central - 2023”, el que permitird medir las variables de estudio y
probar la hipotesis, por tal proposito acudo a Ud. Para que a pelando a su buen criterio de
respuestas con toda honestidad; quedando agradecida (o) por su intervencion.
INSTRUCCIONES:

Por favor, lea cuidadosamente cada una de las preguntas, y marca una sola respuesta que

considere la correcta.

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
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CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE: GESTION DEL TALENTO HUMANO

ITEMS DE LA VARIABLE: GESTION DEL TALENTO
HUMANO

LA

CAPACTITACION

La sub gerencia de recursos humanos de la municipalidad Provincial
de Satipo, brindas altemnativas de solucién ante posibles problemas
zntes de generar un efecto desfavorable hacia la institucion o usuarios.

(3]

La sub gerencia de recursos humanos de la municipalidad Provincial
de Satipe, brinda estrategias con el objetive de generar un efecto
significativo en los usuarios.

La sub gerencia de recursos humanos de la municipalidad Provincial
de Satipo, brinda la estrategiz de capacitacion a todo el personal de
las diferentes gerencias.

RETENCION

La sub gerencia de recursos humanes de la municipalidad Provineial
de Satipo, dispone del personal idéneo, apto con el objetive de offecer
un serviclo pertinente.

La sub gerencia de recursos humanes de la municipalidad Provineial
de Satipo, dispone del personal idéneo, apto con el objetive de offecer
un servicio de acuerde a la capacidad del colaborador (tareas,
funciones).

La sub gerencia de recursos humanes de la municipalidad Provineial
de Satipo, otorga estimules por el cumplimiento de objetivos.

-1

La sub gerencia de recursos humanes de 1z municipalidad Provineial
de Satipo, otorga estimules por el cumplimiento de metas.

ROTACION

La sub gerencia de recurses humanos de 1z municipalidad Provineizl
de Satipo, considera la meritocracia en el momento de la seleccidn de
los colaboradores.

La sub gerencia de recurses humanos de 1z municipalidad Provineizl
de Satipe, considera la experiencia de los colaboradores de cada
gerencia.

10

La sub gerencia de recurses humanos de 1z municipalidad Provineizl
de Satipo, considera el periede de prueba cuando e renueva o empieza
N nuevo comtrato.

NIVEL DE AUSENTISMO

11

Para la sub gerencia de recursos humanc: de la municipalidad
Provingial de Satipo, el control de asistencia es ngureso.

Todos loz colaboradores de las diferentes gerencias cumplen con su
herario laboral.

13

Loz colaboradores de las diferentes gerencias son trasladados de ma
gerencia a otra continuamente.

OBJETIVOS

14

Loz colaboraderes de la municipalidad Provincial de Satipo, se
encusntran satizfechos con sus remuneraciones.

Las remuneracionss que brinda la municipalidad Provineial de Satipo,
ez otorgada de acuerdo 2l cargo o funcidn
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16

La sub gerencia de recursos humanos de la rmmicipalidad Provineial
de Satipo, brinda reconocimientos a las labores exiras realizadas.

RECLUTAMIENTO

La sub gerencia de recursos humanos de la municipalidad Provineizl
de Satipo, brinda la oportunidad de explotar sus habilidades 2 los
colaboradores de las diferentes serencias.

18

La sub gerencia de recursos humanos de la rmmicipalidad Provineizl
de Satipo, ha desarrollade wm plan con el objetive de fortalecer las
habilidades de los colaboradores.

1%

En la mumicipalidad Provincial de Satipo, =ze evidencia wma
commmicacion fluida entre colaboradores ¥ sus superiores de cada
gerencia o unidad.

Nota: Adaptado de Pozadas, (2022), p. 65.67 — de la tesis de Posgrado titulado “Gestion del talento humano v

calidad de atencion en la Cficina de Asesoria Juridica de una municipalidad provineial, 20217

CUESTIONARIO PARA LA VARTABLE: CALIDAD DE SERVICIO

N® ITEMS DE LA VARTABLE: CALIDAD DE SERVICIO 1 2 5
FIABILIDAD
1 | Usted, en su gerencia o sub gersncia se esmera por mantener los

expedientes con el minima margen de error.

(2]

Usted considera que las estrategias que desarrolla la sub gerencia de
recursos humanos de la mumicipalidad Provincial de Ssztipo, son
eficientes con el objetive de mejorar la atencidn al usuario.

Usted, conzidera que la municipalidad Provincizl de Satipo, tiene
colaboraderes idoness con el objetivo de ofrecer una buena atencion
2 los usuarios.

La sub gerencia de recurses humanos de la municipalidad Provincial
de Satipo. ha implementado politicas con el objativo de ofrecer una
buena atencion a los usnarios.

(]

Usted, como servidor pablico tiene la disposicion de ayudar a los
usuarios ideneamente (apropiadamente).

EMPATIA

Usted, cudndo presta sus servicios a los usuarios hace seguimiento a
loz requerimientos complejos hasta comseguir la zatisfaccion del
usuarie.

|

La mumicipalidad Provincial de Satipo, tiene politicas de brindar wma
buena atencion a los usuarios tomando en cuenta el respeto a sus
derechos.

La sub gerencia de recursos humanos de la municipalidad Provincial
de Satpo, bmnda frecuentemente capacitaciones a todos los
colaboradores con el objetivo de offecer uma mejor atencion a los
USUATIOE.

En la mumicipalidad Provineial de Satipe, se evidencia el respeto a los
uzuarios, brindindoles una atencion.

10

Usted, como servidor piblico considera importante ponerse en £l
lugar del usuarioc.

CAPACIDAD DE EESPUESTA
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1n

Usted, como servidor piblico, toma interés en brindar solucion a los
requerimientos de los usuaries.

Cree usted, que el aprecio, estima (valoracion) que le brinda el usuario
al funcionarie piblico es positiva.

13

La zub gerencia de recursos humanos de la municipalidad Provincial
de Satipo, evalia continuamente el desempefio laboral de los
fimcionario: publicos.

14

La sub gerencia de recursos humanos de la munieipalidad Provineial
de Satipo, brinda informacion sobre los resultados de la evaluacion a
los colaboradores como proceso de mejora confinua.

En la municipalidad Provineial de Satipo, g2 brinda respuestas antz un
requerimiento cumpliendo con los tiempos normados, establecidos.

ELEMENTOS TANGIBLES

En la municipalidad Provineial de Satipo, brinda un equipamiento
modemo para que sus colaboradores ejecuten sus labores con
prontitud y rapidez.

Las instalaciones fizicas de su Gerencia o Sub gerencia donde usted
labora son comodas v adecuadas para el desarrollo de sus actividades.

En la mumicipalidad Provincial de Satipo, se preocupan por los
colaboradores v las brindz el mas adecuado sistema mformatico para
2l buen desempefio de sus actividades.

La sub gerencia de recursos humanos de la munieipalidad Provineial
de Satipo, les proporcionan materiales necesarios para brindar uwma
busna atencion a los usuarios.

En lz municipalidad Provincial de Safipo, el mobiliario que les
proporcionan cumplen con las medidas ergondmicas.

SEGURIDAD

Usted, exterioriza amabilidad en 2] momento de procesar los
requerimientos de los usuaros.

t

Usted, considera que su comportamiento hacia los usuarios genera
conflanza.

]
Laa

Usted, se ziente ssgure en el momento de brindar una atencidn
personalizada a los usuaries.

2

Cree usted, gue los usuarios evidencian conformidad amte los
servicios prestados por la municipalidad Provincial de Satipo.

[
A

Cree usted, que la calidad de los servicios que brinda la municipalidad

Provincial de Satipo, consolidan lz apreciacion que tiene el usuario.

Nota: Adaptado de Calderon, (2022), p. 66.67 — de la tesis de Posgrado titulado “Gestion del talento humano y
la calidad de servicio en una Institucion Publica del departamento de Amazonas”

Gracias por su atencion.
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5. Confiabilidad y validez del instrumento

Variable 1: Gestién del talento humano

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
824 19

Variable 2: Calidad de servicio

£2

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,802 25




ANEXO 5
VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION
Planilla Juicio de Expertos

Bespetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar elinstrumento “CUESTIONARIO ™ que
hacaparte de lainvestizacidn: “Gestidn del talento humano v calidad de servicio en funcionarios
de una municipalidad de la selva central - 20237, eere.sadasdﬂLA UNIVERSIDAD PERTJANA
LOS ANDES, FILIAL CHANCHAMAYO. La evaluacion de los instrumentos 5 de gran relevancia
para lograr que sean valdos vy que los resultados obfemidos a pertiv de estos sean uilizados
eficientemmente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

MNombres v apellidos del juez: MORENO MENENDEZ FABRICIO MIGUEL

Formacion académica: MAGISTER. EN ADMINISTEACION — MENCION FINANZAS
Araas de experiencia profesional: SECTOR PEIVADO: SECTOE. BANCARIO ¥ DOCENTE
UNIVEESITARIO

Tiempo: 10 afins. Carge actuzl: COOBDINADOE DE AUTOEVALAUCION Y
ACREDITACION DE LAFCAC - HUANCAYO

Institucidn: UNIVERSIDAD PERTUANA TOS ANDES

D acwerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de log items s2pin comresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. Mo cumple con &l criterio 1. Los rems no san suficientes para medir ladimension
Las ftems que pertenecen | 2. Mival bajo 1. Los ftems niiden alsin aspecto da la dimension pera
misms dimensidn |3+ Divel moderado no corresponden de la direension total
:LE o obtener la 4. Mival zlo 3. Bedeben incrermentar slgnos items para poder
- e evaloar la dimension completameanta

medicion da esta 4. Los items san saficientes
CLARIDAT 1. o cumipls con o] criterio 1. El item no esclarg
El item ze comprende |l Mival baio 1 El ftem reguiers nuwchks: modificeciones o uma
fcilmente s decir, @1 |3. Mival moderado modificacion mury grands en el w=o de 1as pelsbras da
simtactica v sernamticz son (4. Mival alio zowerdo con su sipnificado o por 1a ardmmacicn de L=
ademadas Imismas

3. %2 requiers mz modificacion mury especifica de

slganes de los tenmings del fem

4. Elftewm e clare, tiema sesmantics v sintods adeciada.
COHEFENCIA L. Mo cumple con el aiterio 1. El 1tem no tiene relacion logica con La dimension
El ftem tieme relacion |1 Mival bajo 1 El ftem tiens una relacion tangencizl con la
ldgica con la dimensidn o (3. Mival moderada dimenzicm. ) )
indicador  que etz (4. Divel alio 3. Elrtem fiene una relacion moderada con la dirmension
midienda que asta midisndo

4. El item ze encuentra completamente relacionado can

1a diimem=ion que esta midiendo.

RELEVANCIA L. Mo cumiple can el criteria. 1. Elitem puede zer eliminado sin que se vea sfectadala
El e es esencial o |l Niwal bajo medicidn de la dimensicn.
immpartante, es decir dabe |3, Mival modarado 1 Elftem tiens alpma ralevanca, pero ofro hem puede
ser incluido 4. Mivel alto estar incloyendo ko gue mide asta.

3, Elftem ez relativarpents importants

4. El ftem ez oy relevante v debs ser mchiido
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Ficha informe de evalnacion a cargo del experto
VARIABLE 1: GESTION DEL TALENTO HULANO

4

TvatvLtion
DIMENSION EM | SCRICE¥CIA | CORERENCIA | RELEVANCIA | CLamibaD SrALITATIG omIm
FORITESCS
1 ) F) ) 4 Mivel alta
D1 2 ) 3 3 3 Mivel alta
3 4 3 3 4 Nivel alta
4 4 4 4 4 Hivel alta
5 4 4 4 4 Hivel alta
D2 § 3 3 3 3 Mivel moderada
7 3 3 4 3 Nivel moderada
D3 g 4 3 4 4 Mivel akta
9 4 3 4 4 Nivel alta
10 4 3 4 4 Nivel alta
D4 11 4 4 4 3 Hivel alto
12 3 3 3 3 Mivel moderada
13 3 3 4 3 Hivel moderada
D5 14 4 4 4 4 Hivel alta
15 ) 4 ) 4 Mivel alta
16 4 3 3 4 Nivel alta
D& 17 3 3 3 3 Mivel moderadae
18 4 3 3 4 Nivel alta
1@ 3 3 3 3 Hivel moderado
EVALUACION Mivel aia Mivel ahta Mivel aia Nivel alta Mivel aia
CUALITATIVA POR
CRITERIO §

Evaluacion final por el experto: por criterios v items, tol:ua.udx:u come medida de tendencia central: la moda.

1 Mivel hajo
3 Mivel maderado
4 Mivel alta

i Calificacion: 1 Mo omnple con el crtario

Validez de contenide Cuadro 1

Evaluacion final
Frnert Crado académi Evaluacion
xpe académica Tions Calineac
MG MORENO MENENDEE Adaestro en administracion — mencion 19 Mivel alte
FABRICIO MIGUEL 5

Sello v Firma-

DOCENTE UNIVEFRSITAFIO

MORENQ MENENDEZ FABFICIO MIGUEL
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Ficha informe de evaluacion a cargo del experto

VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

EVALCACTOS
. i CLALITATIVE OETER-
DOMEXSION ITEN | SIFICESNCIL OORERE%CLA FELEVANCLS CLARSIAD ATIONES
FORITEMS
1 - 4 3 ] Mivel alin
2 | ] HMivel alin
D1 3 q 3 1 L] Mivel akio
| ] Il Mivel alin
g 1 .| 1 ] Mivel alio
§ | ] HMivel alin
7 Mivel mindersdo
o2 B 3 .| L] ] Mivel alio
9 3 ] Mivel alio
10 3 .| 4 ] Mivel akin
11 3 ] Mivel akin
12 Hivel mndersdo
D3 13 ] ] '] i Mivel alio
14 4 ] Mivel alin
13 '] Miviel mndersds
14 ] '] '] i Mivel alio
17 ] ] Hivel alin
D4 18 Hivel modersdo
19 3 ] Mivel alio
0 3 4 L] ] Mivel alio
I1 L] Mivel mindersdo
21 3 ] Mivel akin
2 .| ] L] ] Mivel akin
Di _3 e 1
4 Mivel snndersda
23 3 ] Mivel akin
EVALUACION Mivel alin Mivel alin Mivel akin Mivel alin Mivel alin
CUALITATIVA FOR
CRITERIO 8
Evaluacion final por el experto: por criterios v items, tomande como medida de tendencia central: la moda
i Calificacitn: Mo cumple com el criterin
] Ml e
] Mivel mndersdo
Mivel alo
Walidez de contenide Cuadro 2
Evzluacion final
Experto Grade scadémico p— Elﬂnll?:l:ﬁmiu
MEMORERD MENENDEL Maestro en sdminiztracion — mencisn 1o Mivel alio
FARRICIO MIGUEL finamzan
Selo y Fimaa

MOEENC MENEMDES FABRICICF MErLEL

DOCEMTE UMIVE

REITARID
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ANEXO 5

VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION
Planilla Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar elinstrumento “CUESTIONAERIO ™ que
hace parte de la investizacion: “Gestion del talento humano y calidad de servicio en funcionarios
de una municipalidad de la selva central - 2023, egresadas de LA UNIVERSIDAD PERUANA
LOS ANDES, FILTAL CHANCHAMATYO. La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia
para lograr que sean validos ¥ que los resultados obtemdos a partir de estos sean utihzados
eficienternente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Nombres v apellidos del juez: BARJTA HUAYTA CHRISTIAN ROMULO

Formacion académica: MAGISTER EN SEGURIDAD Y SALUD EN EL TEABATO

Areas de experiencia profesional: SECTOR PRIVADO: PROYECTOS DE INVESTIGACION
Tiempo: 10 afios. Cargo actual: DOCENTE UNIVEESITARIO — TIEMPO COMPLETO
Institucion: UNIVERSIDAD FERUANA LOS ANDES

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. N cumple con el cnitanio 1. Loz tems no son suficientas para medir ladmension
Los items que pertenecen | 2- Eirj ::;i; i 1. Los itams mﬂmﬂgit:a;pectn de la';ilnneumam, pera
: . o |3 M T3 no corrazpanden de la dimensidn to
al a3 misna i:ﬂmt 4. Nivel alto 3. Sedeben incrementar almumos items para poder
i para obiener evaluar la dimenszidn completaments
medicién de esta 4. Los items son suficientas
CLARIDAD 1. Mo cumple con el ciitanio 1. El ftam no esclare
El item za comprende |2 Nivel bajo 1 El item requiere muwchas modificacionss o uma
facilments, ez decir, =u|3 MNivel moderado modificaridn muy srande en 2l uso de lzs palabras da
sintictica v semdnticasen | 4. Nivel alto acuerde con su significade o por la ordenacidn de las
adecuadas rismEs
3. 82 requere una medificaciin muy especifica de
algmos da los témunos del tem
4. El item es claro, tiene semantica v sintaxis adecuada.
COHERENCIA 1. N cumple con el cnitanio 1. El itam no tiene relacin logica con la dimension
El item tiems relacidm |2. Nivel bao 2. El item tiena una relacién tangencial con la
Igica con la dimensién o | 3. Nivel moderade dimanzicn.
indicador que esta | 4. Nivel alto 3. El item fiene una relacién mederada con la diman=ion
4. El item za encuentra completamente relacionado con
|2 dimensicn que astd midiendo,
RELEVANTCTA 1. Mo cumple con el citenio. 1 Elftem puede ser elommado sin que =2 vea afectadaa
El ifem es esencial o2 MNivel bajo medicion de la dimansidn.
importante, es decir debe |3 Mivel moderado 2. El item tiene algma relevancia, pero ofro item pueds
sar incluide 4. Nivel alto estar incluyande lo que mide dsta.
3. Elitem es relativamente importants
4. El item es muy relevants v debe zar inchuido
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Ficha informe de evalnacion a cargo del experto

VARIABLE 1: GESTION DEL TALENTO HUMANO

EVALUACION
DIMENSION ITEM | SUFICIENCIA CORERENCIA RELEVANCLA CLARIDAD CEALITATEVA fﬁ:‘::‘_ﬂ
FaR ITENs )
1 4 4 4 4 Hivel alto
D1 2 3 3 3 3 Nivel moderado
3 3 3 4 3 Nivel moderado
4 4 4 4 4 Nivel alto
5 4 4 4 4 Nivel alto
Dz P 3 3 3 B Tivel moderade
T 3 3 4 3 Nivel moderado
D3 k4 4 3 4 4 HNivel alto
[ 3 3 3 3 Nivel moderado
10 3 3 4 3 Wivel moderado
Dud 11 4 4 4 4 Mivel alto
12 3 3 3 3 Nivel moderado
13 3 3 4 3 Nivel moderado
D5 14 4 4 4 4 HMivel alto
15 3 3 3 3 Nivel moderado
16 4 3 3 4 Hivel alta
D& 17 3 3 3 3 Nivel moderado
18 4 3 3 4 Hivel alto
19 3 3 3 3 Hivel moderado
EVALUAC IO N Hivel alta Hivel alto Hivel alto Hivel alto Hivel alto
CUALITATIVA FOR.
CRITERIO 5

Evaluacitn final por el experto: por criterios v ifems, tomando como medida de tendencia central: la moda.

i Calificacion: 1. Mo omple con el criterin i
i 1 Nivel bajo
3 Mivel moderado
4 Mivel alto
Validez de comtenide Cuadro 1
Evaluacion final
Experto Crado académi Evaluacion
xp académico Troms —
MG BARJA HUAYTA Magstro en seguridad v salud en el 10 Nivel alta
CHEISTIAN ROMULO trabajo
Sello v Finma:

o SN S
ftiar Baria Huayta

u e By, EaaAE: b
'&":-.—DGCINH LIPLA — W LAE EHANDHANID

BARTA HUAYTA CHEISTLIAN ROMULO

DOCENTE UMIVERSITARIO
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Ficha informe de evalnacion a cargo del experto
4 WVARTABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

Evaluacion final por el experto: por criterios v items, toma.udn como medida de tendencia central:

EVALUACIDN
DTJMENITON ITEM | SCRICIENCIA CORERENCIA RELEVANCLLY CLARIDAD CUALITATIVA ?ﬁ:'::m
FaR iTESLS )
1 4 4 4 4 Wivel alto
2 4 3 3 3 Hivel alta
D1 3 4 4 2 2 Mivel alto
4 3 3 3 3 Nivel moderada
- 3 3 4 3 Mivel moderado
[ 4 3 3 4 Hivel alto
L 3 3 3 3 Mivel moderado
D2 8 4 4 4 4 Mivel alta
] 3 3 3 3 Nivel moderadao
10 3 3 4 3 Mivel moderado
1 4 3 3 3 Hivel alta
12 3 3 3 3 HNivel moderado
D3 13 4 5 2 2 Mivel alto
14 4 3 3 4 Hivel alta
15 3 3 4 3 HWivel moderada
16 4 4 4 4 Mivel alta
17 4 3 3 4 Hivel alta
D4 18 3 3 3 3 Mivel moderado
19 4 3 3 4 Mivel alta
1 4 4 4 4 Hivel alto
11 3 3 4 3 Mivel moderado
12 4 3 3 3 Hivel alta
DS 13 3 3 3 3 Mivel moderado
14 3 3 3 3 HNivel moderado
15 4 3 3 3 Hivel alta
EVALUACION Nivel alto MNivel alto Nivel alte Nivel alte Mivel alte
CUALITATIVA POR
CEITERID 5
la moda.

Calificacion: 1 Ko ommple con el caterio

1 HMivel bajo

k] HMivel moderado

4 HMivel alto

WVahder de contemide Cuadro 2
Evaluzcion final
. Evaluacion
Experto Grado academico Tiems Calificacion
MGEBARJA HUAYTA Afaestro en seguridad v salud en el 13 Mivel alto
CHRISTIAN ROMULO trabajo
Sello v Finma-

<m'!hr'- EI:}I(HUMI

&":i."l:ﬂ.'-(lﬂ L I,IP1_|I| "lll- CHANT AN

BARJA HUAYTA CHEISTIAN ROMULO
DOCENTE UMIVEREITARIO
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ANEXO 5
VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION
Planilla Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el mstromente “CUESTIONARIO * que
hace parte de lainvestigacion: “Gestion del talento humano v calidad de servicio en funcionarios
de una municipalidad de la selva central - 20237, egresadas de LA UNIVERSIDAD PERTANA
LOs ANDES, FILIAL CHANCHAMAYO. Lz evahuzcidn de los instumentos es de gran relevancia
para lograr gue sean wvabdos y que los resultados obtemdos a partir de estos sean ubhizades
eficientemente. Apradecemos su valiosa colaboracion.

Nombres v apellidos del juez: SANDOVAL TRIGOS JESUS CESAR
Formacion académica: MAGISTER. EN GESTION DEL TALENTO HURMANO

Areaz de

HUMANO ¥ DOCENTE UNIVERSITARIO )
Tiempo: 10 afies. Cargo actual: DIFECTOE. GENEFAL DE ADMINISTEACION

Institucion: UNIVEESIDAD PERTUANA 1.OS ANDES

experienciz profesional: SECTOR PUBLICO: GESTION DEL TALENTO

De acuerdo con los siguentes indicadores califique cada wno de los items segin comresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA L. Mo cumple can &l aiterio 1. Los rt=ms no son suficientes para madir ladimension
Las ftems que pertenecen |- Mivel bajo 1. Los ftems miden slzin aspects da la dimensién, pera
; ; ;o |3. Mivel moderado no corresponden de ba dirmensian total
:LE mjn:aam 4. Mival alto 3. Se deben irementar almnes ftems para poder
- per envzloar la dimension completamanta

medicion dz esta 4. Los ftems son suficientes
CLARIDAD L. Mo cumiple con &l citerio 1. Elitem no esclarg
El item ze compreade |1 Mival bajo I El ftem reguiers noache: modificacdones o uma
facilmente, s decir, =u|3. Mival moderado miodificacidn nury grands en el w0 de las pelsbras de
sintictica v semimticason |4, Mival alio acuerdo con su sinificado o por la crdenecion de la
ademadaz mismas

3, Sa requiere una modificacidn muv especifica de

alzmos de los ténmings del fem

4. Elitem ez claro, tians semantica v sitods adeciada.
COHERENCIA L. Mo cumpls can & cariterio 1. Eltem no tisne relacion lagica con L= dimension
El ftem tiene relacidn |1. Mivel bajo 1 Elitem tiens una relacice tangencial con la
16gica con la dimensidn o |3. Mivel moderada dimensicn. ) _
indicador  gue  estd |4 Divel alto 3 Eltem tisne unz ralacion moderada con 12 dimensidn
midiendo que astd midiendo

4 Elitem se encuentra completamente relacionado con

1a dismeraion que esta midisndo.

EELEVANCIA L. Mo cumpls can &l criteria. 1 Eltem puede seor elimminada sin gue se vea afectadala
El item es essncial o |1 Mivel bajo medicidn de la dimension.
importante, es decir debe |3, Mivel moderado 1 Elitem tiens slgana relevanca, pero owo fem puede
ser incluido 4. Miwal alto estar inchayendo lo que mide este,

3 Elitem es ralativarents i

4. El ftem es muy relevante y dabe ser inchido
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Ficha informe de evalnacién a cargoe del experto

WARTABLE 1: GESTION DEL TALENTO HULAND

EvALUACION
DDMENSION ITEM | sTRCEsNCIa CORERENCIA RELE¥ANCLA CLARIDAD SRALITATIVA ?ﬁ:ﬁ;—u
FaR fTEsEs
1 4 4 4 4 Nivel alta
D1 2 3 3 3 3 Wivel moderade
3 3 3 4 3 Nivel moderado
4 ' 4 4 4 Hivel alta
5 ' 4 4 4 Hivel alta
D2 6 3 3 3 3 HNivel moderado
7 3 3 4 3 Hivel moderado
D3 3 4 3 3 2 Wivel ate
L] 3 3 3 3 Mivel moderade
10 4 3 4 4 Hivel alto
D4 1 4 4 4 4 Hivel alta
12 3 3 3 3 Mivel moderada
13 3 3 4 3 Nivel moderada
D5 14 4 4 4 4 Hivel alto
15 4 4 4 4 ivel alto
16 4 3 3 2 Mivel alte
D& 17 3 3 3 3 Wivel moderado
13 4 3 3 4 Nivel alto
10 3 3 3 3 Nivel moderado
EVALUACION Mivel alto HNivel alto Mivel alte Mivel alto HNivel alto
CUALITATIVA POR.
CRITERIO 5

Evaluacion final por el experto: por criterios v items, tomando como medida de tendencia central: 1a moda.

Calificacion: I Mo omaple con el criterio

1 Mivel bajo

3 Mivel moderado
4 Mivel alto

Walidezr de contenide Cuadro 1
Evaluzrion final
Experto Crado académi Evaluacion
xpe académico Tiens ——
MG SANDOVAL TRIGOS Maestro en gestion del talento 19 Nivel alto
JESUS CESAR h
Sello v Finma:

SANDOWVAL TRIGOS JESUS CESAR.

DOCENTE UMIVERSITARIO
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Ficha informe de evaluacion a cargo del experto
+ARJABLE 2: CALIDAT DE SERVICIO

TvaLTacion
DIMENSION rreM | seRcEscIs CORERENCIA | RELEVANCIA | CLaRIDAD ERALITATI e
FOR ITEMS
1 4 4 4 Nivel alta
2 3 3 3 3 Hivel moderado
Dl 3 3 3 4 3 Mivel maderada
4 3 3 3 3 Hivel moderado
7 4 4 4 4 Mivel alto
& 4 3 3 4 Mivel alto
7 3 3 3 3 Mivel moderado
D2 | 3 3 4 3 Nivel moderada
9 3 3 4 3 Nivel moderada
10 4 4 4 4 Nivel alta
11 4 3 3 4 Mivel alta
12 3 ] 3 3 Mivel maderado
D3 13 4 4 4 4 Nivel alta
14 4 3 3 4 Mivel alta
15 3 3 4 3 Mivel maderado
16 4 4 4 4 Nivel alta
17 3 3 A 3 Mivel moderada
D4 13 3 3 3 3 Mivel maderado
19 4 3 3 4 Mivel alto
11 4 4 2 3 Hivel alta
1 3 3 4 3 Nivel moderada
17 4 3 3 4 Wivel alto
ns 13 4 4 4 4 Mivel alta
4 3 3 3 3 HMivel moderado
15 4 3 3 4 Mivel alto
EVALUACION Hivel alta Nivel alta Hivel alta HNivel alta Hivel alta
CUALITATIVA POR
CRITERIO S
Evaluacion final por el experto: por criterios v items, tomando como medida de tendencia central: la moda.

Calificacion: 1. o ommple con el critario i
1. Nivel bajn
3 Nivel moderado
4 Wivel alto
Walidez de contenide Cuadro 2
Evaluacion final
. Evaluacion
Experto Grado academico Ttems Calificacion
MG SANDOVAL TRIGOS Maestro en gestion del talento 13 Mivel alto
JESUS CESAR humano
Sello v Finma-

SANDOVAL TRIGOS JESUS CESAR
DOCENTE UMIVERSITARIO
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6. Data de procesamiento de datos

Variable 1: Gestién del talento humano

Gestion del talento humano

Nivel de

ausentismo

Rotacion

P1 |P2 |P3 |[P4 |P5 |P6 |P7 |P8 |P9 |P10 |P11 |P12 |P13

Sujeto | Capacitacion | Retencion

10
11
12
13
14
1

5

Variable 2: Calidad de servicio

Calidad de Servicio

=
]
=
=
=)
=
1)
7]
v

Elementos tangibles

Capacidad de respuesta

P24 P25

P18 P19 P20 P21 P22 P23

Empatia

Fiabilidad

P1 |P2 |P3 |P4 |P5 |P6 |P7 |P8 (P9 |P10 [P11 P12 [P13 |P14 | P15 B3 (b Sk

Sujeto

10
11
12

1

3
14
15
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7. Consentimiento / asentimiento informado

| MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE

SATIPO

CAPITAL ECOLOGICA DE LA SELVA CENTRAL

“Ano de la unidad, la paz y el desarrollo”

Satipo, 01 de setiembre de 2023

CARTA N2 0213 -2023-SGRH/MPS

SRTA:
DAYANA GRACE AGUILAR POMAZONGO

PRESENTE.-
ASUNTO : AUTORIZACION PARA REALIZAR LA EJECUCION Y/O
APLICACION DE TRABAJO DE INVESTIGACION “GESTION
DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD DE SERVICIO EN
FUNCIONARIOS DE UNA MUNICIPALIDAD DE LA SELVA
CENTRAL - 2023"

Ref. : Expediente N.2 23060 del 08 de agosto de 2023.

Por la presente me dirijo a Ud. A fin de
comnunicarle que, habiendo hecho recepcion de su solicitud, mediante el cual solicita la
AUTORIZACION' PARA REALIZAR LA EJECUCION Y/O APLICACION DE TRABAIO DE
INVESTIGACION “GESTION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD DE SERVICIO EN
FUNCIONARIOS DE UNA MUNICIPALIDAD DE LA SELVA CENTRAL - 2023”, en ese sentido
debo informarle que se le concede su peticién, para poder llevar a cabo dicha
investigacién, asi mismo deberd efectuar las coordinaciones correspondientes con el
respohsable del area, para el normal desarrollo de su Investigacion.

vl

Jr. Colonos Fundadores N* 312 [
Celulor 919038116

Telefono (064) 546102
hitps:/igob.pe/munisotipo

mnlantinamen inlonbing soh ne 99 -
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 MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE

SATIPO

CAPITAL ECCLOGICA DE LA SELVA CENTRAL

"Afio de 1a unidad, |a paz y el desarrollo”

Satipo, 01 de setiembre de 2023

CARTA N2 0212 -2023-SGRH/MPS

SRTA:
SONIA ROSMERY CHERICENTE NACO

PRESENTE.-
ASUNTO ¢ AUTORIZACION PARA REALIZAR LA EJECUCION Y/O
APLICACION DE TRABAJO DE INVESTIGACION "GESTION
DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD DE SERVICIO EN
FUNCIONARIOS DE UNA MUNICIPALIDAD DE LA SELVA
CENTRAL - 2023"

Ref, : Expediente N.? 23060 del 08 de agosto de 2023.

v Por la presente me dirijo a Ud. A fin de
comunicarie que, habiendo hecho recepcion de su solicitud, mediante el cual solicita la
AUTORIZACION PARA REALIZAR LA EJECUCION Y/O APLICACION DE TRABAJO DE
INVESTIGACION “GESTION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD DE SERVICIO EN
FUNCIONARIOS DE UNA MUNICIPALIDAD DE LA SELVA CENTRAL - 2023", en ese sentido
debo informarle que se le concede su peticion, para poder llevar a cabo dicha
investigacion, asi mismo deberd efectuar las coordinaciones correspondientes con el
responsable del drea, para el normal desarrollo de su Investigacién.

Jr. Colonoe Fundederes N° 312 [
Celulor 818038116

Talafono (064) 546102
https-//gob pe/munisctipo [
munt-satipogmunisatipo.gob.pe [
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INSTITUCION : Universidad Peruana Los Andes — Filial Chanchamayo - Pert

INVESTIGADORAS  : BACH. ADM. DAYANA GRACE AGUILAR POMAZONGO
BACH. ADM. SONITA ROSMERY CHERICENTE NACO

TESIS : Gestion del talento humano y calidad de servicio
en funcionarios de una Municipalidad de la Selva Central- 2023

Por medio del presente documento hago constar que acepto
voluntariamente participar en la investigacién titulado “Gestién del talento
humang y calidad de servicio en funcionarios de una Municipalidad de la
Selva Central - 2023 a cargo de las BACHILLERES, DAYANA GRACE
AGUILAR. POMAZONGO, identificada con DMl N° 71066928 y SONIA
ROSMERY CHERICENTE NACO, identificada con DNI N* 72233655 de la
Universidad Pervana Los Andes Filial - Chanchamayo - Peril. S¢ me ha explicado, el
propasito del estudio. A la cual seré sometido (a).

Comprendo perfectamente que el proposito de la investigacion que se aplicara
no tendrd repercusion alguna,

Se me ha explicado que los materiales asépticos son usados en mi persona para
el cuidado que se requiere,

El personal que realizara la investigacion es un personal calificado. Firmo el
documento sefialado con la informacién brindada con la finalidad del trabajo y
ser sometido a lo que se requiere y que la informacion obtenida se manipulari
con confidencialidad y solo con fines ciemtificos, que en ningdn caso serd
publicado mi nombre o mi identificacion

Apcllldus y Numbres 3 2 fa D ‘_g‘ M o7 {C&a&fc}t

DNIL: YR3g/

IFirrnu: | gf/ﬁf«

—_ - o al B
| Fecha: ,*':;f Ir«jz f:‘d-i«'i o

Domicilio: ' fruaé( . air Y70 - JaZimo

- HUELLA DIGITAL
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INSTITUCION : Universidad Peruana Los Andes — Filial Chanchamayo - Pert
INVESTIGADORAS ~ : BACH. ADM. DAYANA GRACE AGUILAR POMAZONGO

BACH. ADM. SONIA ROSMERY CHERICENTE NACO

TESIS : Gestién del talento humano y calidad de servicio
en funcionarios de una Municipalidad de la Selva Central- 2023

Por medio del presente documento hago constar que acepto
voluntariamente participar en la investigacién titulado “Gestién del talento
humano y calidad de servicio en funcionarios de una Municipalidad de la
Selva Central - 2023 a cargo de las BACHILLERES, DAYANA GRACE
AGUILAR POMAZONGO, identificada con DNI N° 71088928 y SOMIA
ROSMERY CHERlCENTE NACO, identificada con DNI N° 72233855 de la
Universidad Peruana Los Andes Filial - Chanchamayo - Perii. Se me ha explicado, el
propasito del estudio. A la cual seré sometido (a).

Comprendo perfectamente que el proposito de la investigacidn que se aplicard
no tendrd repercusion alguna.

Se me ha explicado que los materiales asépticos son usados en mi persona para
el cuidado que se requiere,

El personal que realizara la investigacion es un personal calificado. Firme el
documento sefialado con la informacion brindada con la finalidad del trabajo v
ser sometido a lo que se requiere y que la informacion obtenida se manipulard
con confidencialidad y solo con fines cientificos, que en ningin caso serd
publicado mi nombre o miidentificacion

I N -—
Apellidos y Nombres |\ /£0 6 a0 4 WEW_ALLE | Fass thL s

DNI: B 5*:4755

Firma: E,t :| )2' l_{}‘

Fﬁcha: ;ﬁj@&fzbzf o
Domicilio: Ji. Rlecarno PalMA B3Y BATIFO

HUELLA DIGITAL
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CONSENTIMIENTO INFORMADO
INSTITUCION : Universidad Peruana Los Andes — Filial Chanchamayo - Peril
INVESTIGADORAS ~ : BACH. ADM. DAYANA GRACE AGUILAR POMAZONGO

BACH. ADM. SONIA ROSMERY CHERICENTE NACO

TESIS : Gestion del talento humano y calidad de servicio
en funcionarios de una Municipalidad de la Selva Central- 2023

Por medio del presente documento hago constar que acepto
voluntariamente participar en la investigacion titulado “Gestién del talento
humano y calidad de servicio en funcionarios de una Municipalidad de la
Selva Central - 2023" 4 cargo de las BACHILLERES, DAYANA GRACE
AGUILAR POMAZONGO, identificada con DNI N°® 71066928 y SONIA
ROSMERY CHERICENTE NACO, identificada con DNI N° 72233655 de la
Universidad Peruana Los Andes Filial - Chanchamayo - Pertt, S¢ me ha explicado, el
proposito del estudio, A la cual seré sometido (a).

Comprendo perfectamente que el propdsito de la investigacion que se aplicari
no tendra repercusion alguna,

S¢ me ha explicado que los materiales asépticos son usados en mi persona para
el cuidado que se requiere,

El personal que realizara la investigacion es un personal calificado. Firmo el
documento sefialado con la informacion brindada con la finalidad del trabajo v
ser sometido a lo que se requiere y que la informacion obtenida se manipulari
con confidencialidad y sélo con fines cientificos, que en ningin caso serd
publicado mi nombre o mi identificacién

FPE"M"S TN““‘hr_ﬂ : U’I'HLLrilj.-_'.i.lu HosH arm |l Rosplisgn
D

| DNI: | Hs:»frcgm‘

| Firma: ,; _‘éﬁ é

R =

Fecha: A |" :_--__u- 24

Domicilio: | o FirRrBL A 517 § Al

—_— HUELLA DIGITAL



CONSENTIMIENTO INFORMADO
INSTITUCION : Universidad Peruana Los Andes — Filial Chanchamayo - Perti
INVESTIGADORAS  : BACH. ADM. DAYANA GRACE AGUILAR POMAZONGO
BACH. ADM. SONIA ROSMERY CHERICENTE NACO
TESIS ] : Gestion del talento humano y calidad de servicio

en funcionarios de una Municipalidad de la Selva Central- 2023

Apellidos y Nombres | Foma,gq0 Jasans) Bamsn Peopeo

Por medio del presente documento hago constar que acepto
voluntariamente participar en la investigaciém titulado “Gestién del talento
humano y ealidad de servicio en funcionarios de una Municipalidad de Ia
Selva Central - 2023" a cargo de las BACHILLERES, DAYANA GRAGE
AGUILAR POMAZONGO, identificada con DNI N° 71086928 y SONIA
ROSMERY CHERICENTE NACO, identificada con DNI N°® 72233655 de la
Universidad Peruana Tos Andes Filial - Chanchamayo - Peri. Se me ha explicado, el
proposito del estudio. A la cual seré sometido (a).

Comprendo perfectamente que el propdsito de la investigacion que se aplicara
no tendra repercusion alguna.

Se me ha explicado que los materiales asépticos son usados en mi persona para
el cuidado que se requiere.

El personal que realizara la investigacién es un personal calificado. Firmo el
documento sefialado con la informacién brindada con la finalidad del trabajo y
ser sometido a lo que se requiere y que la informacion obtenida se manipulard
con confidencialidad v sdlo con fines cientificos, que en ningin caso sera
publicado mi nombre o mi identificacion
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CONSENTIMIENTO INFORMADO
INSTITUCION : Universidad Peruana Los Andes — Filial Chanchamayo - Peri
INVESTIGADORAS  : BACH. ADM. DAYANA GRACE AGUILAR POMAZONGO
BACH. ADM. SONIA ROSMERY CHERICENTE NACO
TESIS : Gestion del talento humano y calidad de servicio

en funcionarios de una Municipalidad de la Selva Central- 2023

Por medio del presente documento hago constar que acepto
voluntariamente parlicipar en la investigacion titulado “Gestién del talento
humano y calidad de servicio en funcionarios de una Municipalidad de la
Selva Central - 2023" a cargo de las BACHILLERES, DAYAMA GRACE
AGUILAR POMAZONGO, identificada con DNI N® 71066828 y SOMIA
ROSMERY CHERICENTE NACO, identificada con DMI N® 72233655 de la
Universidad Peruana Los Andes Filial - Chanchamayo - Peni, Se me ha explicado, ¢l
proposilo del estudio. A la cual seré sometido (a).

Comprendo perfectamente que el propasito de la investigacion que se aplicard
no tendrd repercusion alguna,

S¢ me ha explicado que los materiales asépticos son usados en mi persona para
el cuidado que se requiere.

El personal que realizara la investigacion es un personal calificado. Firmo el
documento sefialado con la informacién brindada con la finalidad del trabajo v
ser sometido a lo que se requiere y que la informacidn obtenida se manipulara
con confidencialidad y solo con fines cientificos, que en ningin caso serd
publicado mi nombre o miidentificacion
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8.Fotos de la aplicacion del instrumento
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