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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la
gestion del talento humano y la calidad del servicio publico en las municipalidades
distritales de la provincia de Huaylas, Ancash 2022. Con respecto a la metodologia
el estudio fue de enfoque cuantitativo, tipo basica, nivel correlacional, disefio no
experimental de corte transversal. La metodologia que se empled las encuestas; y
el instrumento el cuestionario y una ficha de registro dirigido a 152 servidores de
las municipalidades distritales de la provincia de Huaylas. Los resultados que se
obtuvieron de acuerdo al Rho de Spearman indicaron que la correlacién es positiva
moderada entre ambas variables con un valor de ,635. Ademas, el valor de
Significancia fue ,000; por tanto, existe una relacion significativa entre la gestion del
talento humano y la calidad del servicio publico en las municipalidades distritales
de la provincia de Huaylas, Ancash 2022.

Palabras clave: gestion del talento humano, calidad del servicio publico y

municipalidad distrital.
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Abstract

The general objective of the research was to determine the relationship
between the management of human talent and the quality of public service in the
district municipalities of the province of Huaylas, Ancash 2022. Regarding the
methodology, the study was of a quantitative approach, basic type, level
correlational, non-experimental cross-sectional design. The methodology used in
the surveys; and the instrument the questionnaire and a registration form addressed
to 152 municipal servants of Huaylas. The results obtained according to Spearman's
Rho indicated that the correlation is moderately positive between both variables with
a value of .635. In addition, the Significance value was .000; therefore, there is a
significant relationship between the management of human talent and the quality of
public service in the district municipalities of the province of Huaylas, Ancash 2022.
Keywords: human talent management, public service quality and district

municipality.



l. INTRODUCCION

En la gestion del talento humano se considera al personal como elemento
primordial dentro de organizaciones publicas y privadas debido a la influencia de
desarrollar una gestion de la calidad para obtener favorablemente una produccion
de resultados (Pantouvakis y Karakasnaki, 2017); pero la busqueda de los
colaboradores idoneos implica una dedicada seleccion para optimizar el
desempefio general institucional y la productividad (Castro y Delgado, 2020). De
acuerdo con el informe de Cotec e IVIE (Instituto Valenciano de Investigaciones
Econdmicas) en el 2020 las regiones que mejor gestionan el talento humano en
Espafna son Madrid y Navarra, quienes se situan al inicio de la clasificacion con un
71% y 66,7% en cuanto al cumplimiento de los pilares del talento, los cuales facilitan
las situaciones y mejorar el entorno; ademas de formular estrategias para atraer el
talento (Munoz, 2021).

Por otro lado, la percepcion de los usuarios o clientes es determinada como
calidad que actualmente se encuentra en tendencia deficiente (Castillo y Palomino,
2020) siendo el indice de Ecuador del 6,0 a finales de diciembre del 2021, donde la
mayor inconformidad fue por parte de los jovenes de 16 a 29 afios y mayores de 65
anos (Instituto Nacional de Estadistica y Censos [INEC], 2022).Asimismo, la
disponibilidad y accesibilidad de servicios publicos aumentan las expectativas de
los usuarios respecto a los servicios que se ofrecen, mientras que, la confianza se
logra solamente cuando las expectativas quedan satisfechas, lo cual es indicador
de una buena gobernanza; en tanto, los funcionarios y proveedores de estos
servicios deben procurar la mejora continua referente a la calidad de operaciones
y servicios ofrecidos (Widjaja y Indrawati, 2019).

En paises de Oriente Medio como Kazajstan donde se estan reformando las
esferas sociales, politicas y econdmicas, es necesaria la renovacion de los servicios
publicos y su modernizacion, esto aunado a los rigurosos requisitos para los
funcionarios, que conlleva una atencion de calidad respecto a los servicios (Ulzhan,
2017). En Grecia se evidencio que las gerencias identifican el talento enfocandose
en los procedimientos para evaluarlo mediante las filosofias del talento innato,
desarrollable, exclusivo o inclusivo (Pantouvakis y Karakasnaki, 2019).

En Sudamérica, paises como Argentina, Ecuador, Peru y Brasil se

implemento la gestion del talento humano en diversas instituciones complementado



con el acompafamiento al personal, las compensaciones politicas de retencion
para generar efectos favorables que ayuden a lograr objetivos, es decir, se procura
la efectividad organizacional; mientras que en paises como Venezuela, Colombia y
Chile se adaptaron las estrategias segun las condiciones individuales de cada
empresa y nacion; por otro lado, cada organizacion se encuentra a la expectativa
de mejorar la gestion del personal teniendo en cuenta las necesidades del entorno,
por ello, se recurre a la asesoria de especialistas para apoyar el proceso gerencial
(Ramirez et al., 2019).

Asimismo, prevalece un marco fundamental en la politizacion orientados
hacia los empleos de los gobiernos a nivel local, asi como los problemas
primordiales tienden a prevalecer en los malos manejos de la gestion de los equipos
humanos, asi como, en Colombia se evidencié el crecimiento de al menos 74
entidades nacionales en consecuencia de la incorporacion de canales digitales para
rendir cuentas y la atencion de consultas en general; no obstante, la Organizacién
de las Naciones Unidas (ONU) menciona que Uruguay es el mejor pais
latinoamericano en implementar el gobierno electrénico, seguido de Chile,
Argentina, Brasil y Colombia (El Espectador, 2017).

En el ambito peruano, la gestidén del sector estatal es caracterizado por su
exigencia en la rigurosidad de sus procesos; sin embargo, se identificaron falencia
como colaboradores incomodos debido a la escasa capacitacion que reciben en
sus respectivas areas, poca motivacion, bajo liderazgo de los funcionarios,
inconformidad por la remuneracién y beneficios percibidos que conducen a bajos
niveles de productividad, ausentismo, alta rotacion, comunicacion inadecuada entre
colaboradores y disminucion del rendimiento, lo cual se traduce en una gestion
publica ineficiente (Castro y Delgado, 2020). Por otro lado, qued6é demostrado que
la correcta seleccion del personal de acuerdo a las caracteristicas de los puestos
laborales ejerce influencia en la calidad de trabajo, siendo el principal factor la
capacitacion brindada en las instituciones estatales, lo cual garantiza que los
funciones cuenten con la instruccidon necesaria para desarrollar sus labores y
mejorar su desempefio laboral (Mestas et al., 2021).

Cabe mencionar que, segun los datos del 2019 emitidos por el CEPLAN
(Centro Nacional de Planeamiento Estratégico) la tendencia en la productividad del

rubro laboral en el pais decrecié estrepitosamente desde el ano 2012,



aproximadamente en un 0,9% anual; lo cual tiende a relacionarse mayormente con
las inversiones, infraestructuras y otros indicativos. También entre los afios 2014 y
2011, existi6 un bajon en la produccién laboral, desacelerando el proceso de
crecimiento en un 11.3%, asimismo entre los afios 2018 y 2015 se presentd una
desaceleracion 4,4 %, ello nos da a entender que, el 82% de los ciudadanos tiende
a tener una conclusion de desaprobacion en cuanto a la administracion del recurso
humano, todo ello en las entidades pertenecientes al estado.

En cuanto a las municipalidades distritales de la provincia de Huaylas del
departamento de Ancash, posee una tendencia de aumento en el capital humano
deplorable, ello se evidencia en la tasa de aceptacion del 67%, los servidores
publicos no tienden a instruir en ciertas acciones para que logren brindar un servicio
digno hacia los usuarios, ya que el 74% de los usuarios, considera que los servicios
prestados, en su mayoria son pésimos. Por lo antes mencionado, se identificaron
deficiencias en el direccionamiento de talentos humanos y la calidad de servicios,
lo cual nos lleva a que el personal no tiende a poseer las cualidades y capacidades
suficientes, como para lograr un alto rendimiento, esto también va ligado a la
obtencion de buenos resultados, ya que tiene una relacién bastante estrecha en
este ambito.

Teniendo en cuenta la problematica planteada se formuldé el Problema
General: ;Cual es la relacion entre la gestion del talento humano y la calidad del
servicio publico en las municipalidades distritales de la provincia de Huaylas,
Ancash 20227 Problemas Especificos, P1: ;Cual es la relacién entre el
reclutamiento y la calidad del servicio publico en las municipalidades distritales de
la provincia de Huaylas, Ancash 20227 P2: ;Cual es la relacion entre la
capacitacion y la calidad del servicio publico en las municipalidades distritales de la
provincia de Huaylas, Ancash 20227 P3: ;Cual es la relacion entre la evaluacion y
la calidad del servicio publico en las municipalidades distritales de la provincia de
Huaylas, Ancash 20227

Se considera dentro de la justificacion que, actualmente en las diversas
entidades publicas, las cuales tienden a reconocer que la persona es un recurso
muy valioso para toda organizacion, la cual tiende a estar comprometida con las
entidades, todo ello con el fin del desarrollo en las actividades, por lo que seria

fundamental un aspecto como el talento humano, todo ello como una variable



directa en el valor publico; el pais se encuentra en un proceso directo de
modernizacidn, las cuales muchas autoridades no llegan a considerar que el talento
humano es primordial para lograr una buena gestidén en las entidades, por ende
esta investigacion llega a plantear muchas estrategias para el fortalecimiento y el
aumento en la eficiencia, por lo que ciertamente una propuesta es claramente
necesaria y fundamental para mejorar en cuanto a la calidad del servicio y gestion
del talento humano, todo ello debido a las altas tasas de insatisfaccion que el
usuario tiene por los servicio que las municipalidades distritales de la provincia de
Huaylas brindan a dichos entes.

Asimismo, a continuacién, se detalla el Objetivo General: Determinar la
relacion entre la gestion del talento humano y la calidad del servicio publico en las
municipalidades distritales de la provincia de Huaylas, Ancash 2022. Objetivos
Especificos: O1: Determinar la relacion entre el reclutamiento y la calidad del
servicio publico en las municipalidades distritales de la provincia de Huaylas,
Ancash 2022. 02: Determinar la relacion entre la capacitacion y la calidad del
servicio publico en las municipalidades distritales de la provincia de Huaylas,
Ancash 2022. 03: Determinar la relacion entre la evaluacion y la calidad del servicio
publico en las municipalidades distritales de la provincia de Huaylas, Ancash 2022.

Asimismo, se planteé la siguiente Hipotesis General: Existe una relacion
significativa entre la gestion del talento humano y la calidad del servicio publico en
las municipalidades distritales de la provincia de Huaylas, Ancash 2022. Hipétesis
Especificas: H1: Existe una relacion significativa entre el reclutamiento y la calidad
del servicio publico en las municipalidades distritales de la provincia de Huaylas,
Ancash 2022; H2: Existe una relacion significativa entre la capacitacion y la calidad
del servicio publico en las municipalidades distritales de la provincia de Huaylas,
Ancash 2022; H3: Existe una relacion significativa entre la evaluacion y la calidad
del servicio publico en las municipalidades distritales de la provincia de Huaylas,
Ancash 2022.



Il.  MARCO TEORICO

En el ambito nacional, se seleccionaron antecedentes previos como el estudio de
Espinoza (2021) realizado con el propodsito de determinar como la gestion del
talento se asocia con la calidad de servicio. La metodologia utilizada fue no
experimental, correlacional transversal y se administré un cuestionario a 40
colaboradores municipales. Los hallazgos evidenciaron que en la gestion de talento
predominé un 72,5% de nivel regular y la calidad de servicio se percibié en un
57,5% de nivel regular; por otro lado, ambas variables presentaron una asociacion
positiva moderada con un valor igual a 0,480 y un p-valor = 0,000; al igual que, las
dimensiones referentes a calidad de servicio asociadas a la gestidén de talento con
coeficientes de correlacién igual a: 0,580; 0,268; 0,231; 0,243 y 0,313
respectivamente. Concluyd que existe evidencia estadistica de correlacion directa
y positiva entre las variables estudiadas.

Salazar (2020) desarrollé una investigacién con la finalidad de determinar la
existencia de asociacion entre la gestion de talento humano y la calidad de servicio
en Chimban. El estudio fue cuantitativo, con disefio no experimental y nivel
correlacional aplicando un cuestionario a 35 colaboradores municipales y 196
usuarios. Obtuvo resultados que demostraron donde la gestion de talento fue
percibida de forma regular en un 45,7% y la calidad de servicio en un 36,2% fue
regular y mala en un 35,7%; ademas, el grado de asociacion de Spearman fue de
0,784 con un p-valor = 0,005. Concluy6 que, entre las variables existe una relacion
positiva; ademas, considerd que la gestion de talento puede mejorar la calidad de
servicio ofrecido a los usuarios.

Saldana (2019) en su estudio realizado tuvo el objetivo de establecer en qué
nivel se asocia la gestion de talento humano con la calidad de servicio en la
Municipalidad de Nueva Arica. Se aplico6 una metodologia correlacional no
experimental, mientras que conté con una poblaciéon de 52 individuos quienes
respondieron un cuestionario. Los resultados revelaron niveles bajos de gestion de
talento humano en un 71,15% y de 55,77% en la calidad de servicio; por otro lado,
el grado de asociacion fue igual a 0,872 con un p-valor = 0,000. Concluyendo que
existe asociacion estadistica entre las variables, por ello se requiere fortalecer la
gestion de talento humano en el municipio; asi como, mejorar el servicio brindado

al ciudadano.



Lopez (2018) en su investigacion tuvo por finalidad determinar la asociacion
de la gestién de talento humano y la calidad de servicio publico de la provincia de
Leoncio Prado. La metodologia empleada fue cuantitativa, no experimental de nivel
descriptivo correlacional, conté con una muestra de 180 funcionarios y 282
usuarios, teniendo como instrumento un cuestionario. Obtuvo como resultados una
correlacion r = 0,969 entre las variables; ademas de unos coeficientes de
correlacion iguales a 0,902; 0,900 y 0;792 de la calidad de servicio con las
dimensiones: conocimiento, habilidades y actitudes respectivamente. En
conclusioén, se confirmd una relacion alta y positiva entre las variables estudiadas.

Constantino (2019) realiz6é un estudio con el objetivo de determinar como la
gestion de talento humano impacta en la calidad de servicios en la Municipalidad
Provincial de Huanuco 2019. Tuvo un disefio no experimental, nivel correlacional
transversal, contdé con una poblacion de 238 funcionarios y 244 usuarios; por otro
lado, se utilizaron cuestionarios y entrevistas como instrumentos. Los resultados
evidenciaron un valor de correlacional de 0,621 entre las variables; mientras que
las dimensiones internas y externas de la gestion de talento demostraron
correlaciones de 0,179; 0714 con la calidad de servicio. Concluyé que las variables
se relacionan positivamente; sin embargo, tienen un impacto débil las dimensiones
internas de calidad de servicio, por lo cual los trabajadores deben tomar conciencia
y especializarse para mejorar la gestion de la entidad; asi como, la municipalidad
debe subsanar las necesidades pendientes.

Por otro lado, entre los antecedentes internacionales se tienen
investigaciones como la de Basurto y Yoza (2022) estuvo planteada con el
proposito de evaluar como la gestion del talento humano influye en la contratacion
del personal de una entidad gubernamental. Se desarrollé bajo un disefio no
experimental de nivel explicativo teniendo como muestra a 11 colaboradores y
como técnicas se empled la encuesta y la entrevista. Los resultados reflejaron un
deficiente proceso de contrataciéon de personal en un 82%, ademas de no existir un
proceso preestablecido de reclutamiento y seleccién segun el 82%; por lo cual el
indice de rotacion es alto segun el 73%. Se concluyé que, el desempenio laboral
bajo de los funcionarios es consecuencia de los deficientes procesos de

reclutamiento y seleccidn, lo cual, obliga a realizar concursos de mérito



constantemente mediante una plataforma que registra la aplicacion y seguimiento
de los reclutas para mantener activos los puestos de servidores gubernamentales.

El estudio de Abril y Mullo (2021) tuvo la finalidad de determinar como la
gestidon de talento humano se asocia con la calidad de servicio en cooperativas de
Chimborazo. Us6é una metodologia no experimental, explicativa teniendo como
muestra a 15 funcionarios y 244 clientes quienes respondieron un cuestionario. Los
resultados mostraron en la calidad de servicio un promedio global de 4.46 y las
dimensiones con mejores puntuaciones fueron la seguridad (4.63) y capacidad de
respuesta (4.57); la gestion de talento humano tuvo una media global de 3.96,
ademas las dimensiones gestidon del rendimiento (4.07) seguida de la
compensacion y recompensa (4.04) obtuvieron puntuaciones elevadas. Mientras
que, ambas variables estuvieron fuertemente relacionadas mediante un coeficiente
de correlacion igual al a 0.912. Se concluyé que estadisticamente existe una
asociacion directamente proporcional entre ambas variables, de manera que, a
mayor gestion de talento mayor sera la calidad de servicio.

Daza et al.(2019) en su estudio tuvieron por objetivo estudiar como gerencia
del talento humano incide en la calidad del servicio en Colombia. La metodologia
fue no experimental, explicativa transversal, conté con una poblacién de 35
directivos de usando un cuestionario. Los resultados demostraron que las
dimensiones de la gerencia de talento humano obtuvieron se encuentran en niveles
deficientes con unos valores de medias de 1,92 y 2,02; de igual manera las
dimensiones de la calidad de servicio obtuvieron valores medios deficientes de 1,98
y 2,12. Por otro lado, el grado de incidencia entre las variables fue de R2 =0.430.
Concluyeron que la gerencia del talento humano puede potenciar la calidad de
servicio en un 43,0%, es decir, a mayor crecimiento de la primera variable se
maximizara la segunda.

Jara et al. (2018) desarrollaron un estudio con el propdsito de determinar
como la gestidon de talento incide en la mejora de la gestion publica y desempefio
laboral de un ministerio. Utilizé un estudio no experimental, explicativo transversal,
con la aplicacién de cuestionario estructurados en 336 trabajadores y. Los
resultados demostraron que la gestion del talento humano logra influir en la mejora
de la gestion publica y desempefio laboral con una verosimilitud de 1510,374 y una

significancia de 0.000; ademas de la influencia en las dimensiones con una



verosimilitud de 1110,868; 1144,180; 1085,562; 983,878 y 1067,328. En
conclusién, se afirma que la gestion del talento humano puede mejorar la gestidon
publica y desempeiio de los colaboradores.

Sevilla y Ledn (2018) tuvieron como objetivo de investigacion determinar el
como impacta la gestion de talento humano en la calidad del servicio en el Ministerio
del Ambiente de Napo. Empledé un enfoque cualitativo-cuantitativo, de nivel
explicativo con una muestra de 234 y cuestionarios como instrumentos. Los
resultados demostraron que los usuarios calificaron como regulares las
dimensiones de la calidad de servicio, debido a que, se requiere de capacitacion
para mejorar; por otro lado, el valor de impacto de la gestion del talento humano en
la calidad del servicio fue de 44,87>30,10. Se concluyd que la gestion de talento
logra incidir en la calidad del servicio ofrecido a los usuarios y se evidencio las
carencias del servicio como puntos a mejorar para procurar la satisfaccion de
usuarios.

En cuanto al marco tedrico, se considera a la teoria de la Gestion del talento
humano de Chiavenato propuesta en el 2009, partiendo de seis procesos para crear
estrategias organizacionales, los cuales implican la integracion, organizacion,
recompensas, desarrollo, retencion y control de los individuos con la finalidad de
lograr las metas de la organizacion favorablemente aprovechando la sinergia del
trabajo en equipo, sin olvidar que, se procura la generacion e incremento del
compromiso de los colaboradores mientras se procura que se comprometan con
las necesidades organizacionales; por ello, se considera la vision y mision ademas
del empleo de tecnologias para facilitar las funciones y el ambiente de trabajo en
favor del bien organizacional (Checa-Llontop et al., 2020).

De manera que, tiene influencia en las tareas y distribucion de
responsabilidades laborales, por lo cual, constantemente exige la incorporacion de
personal nuevo que sea capaz de adatarse e integrarse a los equipos de trabajo;
cabe resaltar que, es necesario el empleo de tecnologias para facilita la
accesibilidad al banco de datos personales que permitan evaluar y calificar a los
candidatos (Solis et al., 2022). En adicion, la gestién de talento se compone de las
habilidades y capacidades de indole intelectual que deben poseer los trabajadores
para aportar a la organizacién mediante la produccion de bienes y servicios que

permitan el logro de metas estratégicas; asi que, el compromiso y accidn no son



suficientes si no se poseen las capacidades requeridas y cuando la motivacion sea
escasa (Diaz y Quintana, 2021).

También se considerd la teoria de la calidad de servicios propuesta por
Parasuman, Zeithaml y Berry en 1985 sirvié para elaborar un modelo conocido
hasta la actualidad como SERVQUAL, el cual tiene el propésito de evaluar la
calidad desde la oéptica de los clientes, cuyas percepciones deben igualar o
sobrepasar las expectativas para poder considerar que recibieron un servicio de
buena calidad; en caso contrario, se las percepciones no superan las expectativas
es significado de deficiencias en la calidad (Shi y Shang, 2020; Cervantes et al.,
2020). Inicialmente, la calidad de servicio incluia 10 dimensiones, pero luego fueron
evaluadas y reducidas a cinco: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia y seguridad que se emplean hasta la actualidad en diversos ambitos.
(Asyraf et al., 2019)

Asimismo, se tienen diversas definiciones respecto a la variable gestién del
talento humano como lo conceptualizado por Roundy y Burke (2022), quien lo
considera como el proceso de reclutamiento y la forma en que se maneja al
personal y para realizar la capacitacion y evaluacién que mejore las destrezas del
trabajador dentro de la organizacion; también, tiene el fin de optimizar la
productividad del trabajador y conseguir la satisfaccién del cliente. Asimismo, se
encarga que los colaboradores laboren dentro de un ecosistema apto donde
destaca el aprendizaje, desarrollo del talento y recompensas porque coordinados
mejoran el desempefio empresarial mediante el talento laboral (Muhammad et al.,
2022). Por otro lado, sus intereses deben estar orientados a mejorar y gestionar los
procesos laborales mediante la comunicacién y bases politicas que beneficien a la
empresa y trabajadores ofreciendo seguridad laboral, capacitacion y evaluacion
para su desarrollo constante a cambio de horas de trabajo productivas (Soren y
Kraus, 2022).

Por tanto, la dimensién reclutamiento se define como el periodo previo al
contrato con una organizacion, donde se inicia un proceso de busqueda para
reclutar un personal que agregue valor a la empresa (Abbasi et al., 2020).
Asimismo, es un proceso que maneja un prototipo de busqueda de profesionales o
personal segun el requerimiento de la empresa; también, inicia con la identificacion

de requisitos y analisis de la vacante complementado con la atraccidn y gestion de



respuestas hacia los interesados (Kooli y Abadli, 2021). En suma, es el paso inicial
de la formacién del capital humano con el fin de localizar, contratar de acuerdo al
tiempo y presupuesto de la empresa evaluando en los postulantes las
competencias que pueden aportar al beneficio de la empresa, la experiencia previa
que complemente sus habilidades y el perfil profesional que refiere el puesto de
trabajo (Lourens et al., 2022).

Por otra parte, la dimensién capacitaciéon se conceptualiza como acciones
de formacion laboral que garantizan una preparacion de calidad en el personal que
presta servicios o mano de obra; también, es una obligacién ética del area de
recursos humanos que deben impulsar la motivacién por el trabajo de los
colaboradores (Tyler et al., 2021). Por otro lado, se define como sesiones practicas
de formacién con el fin de aumentar la productividad y compromisos laborales en
los empleados con el fin de desarrollar habilidades que beneficien a la personay la
empresa (Mohamed et al.,, 2022).Cabe destacar que, posee técnicas de
entrenamiento segun el tipo de puesto laboral que complemente el perfil del
empleado en un aspecto social, personal y profesional; ademas, una capacitaciéon
significa una inversion de la empresa para acelerar la produccién a través del
talento humano (Ismael et al., 2021).

En suma, la dimensién evaluacién del talento humano procura su
cuantificacion mediante términos financieros o productivos a partir del control de
gestidn; asimismo, toma en cuenta la Optica empirica que se apoya en la
comparacion de la experiencia del profesional con el grado de conocimiento que
éste posee (Alarcon et al., 2019). Por otro lado, Amador et al. (2018) revalora la
evaluacion del talento humano como medio para alcanzar los logros institucionales
y que la ciudadania quede satisfecha cada vez que acuda a cualquier entidad para
recibir atencién de calidad; de esta manera, se genera confianza en los
representantes, quienes deben asegurarse de actuar por el bienestar comun.
Ademas, la evaluacidén permite conocer sobre el desemperfio del talento humano,
mismo que debe ser constantemente estimulado para mejorar el desenvolvimiento
laboral y social (Alvarez, 2021).

Por otra parte, la segunda variable calidad del servicio es concebida bajo
el modelo tedrico de calidad de servicio propuesto en 1985 por Parasuraman,

Zeithaml y Berry, el cual es actualmente conocido como modelo SERVQUAL,
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mismo que evaluar si un servicio es de calidad o no desde la 6ptica del cliente,
cuyas percepciones deben ser iguales o sobrepasar las expectativas del servicio
para considerar a la calidad de nivel bueno; en caso las percepciones se encuentren
por debajo de las expectativas, sera un indicador determinar que el servicio tiene
deficiencias de calidad; asimismo, el cuestionario SERQUAL cuenta con 22
reactivos distribuidos para las dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Bustamante et al., 2019).

Segun lzquierdo (2021) la calidad del servicio se conceptualiza como un
constructo mental de los usuarios o consumidores respecto a un servicio, el cual se
basa en necesidades de los clientes que son agrupadas en elementos tangibles,
capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia y seguridad; por lo cual, se infiere que
existe un vinculo estrecho con la satisfaccion de los mismos, debido a que, si los
usuarios se encuentran expuestos a servicios de calidad se sentiran mas
satisfechos, generando complacencia e invitando a realizar nuevamente acciones
u operaciones con determinada entidad prestadora de servicios; cabe resaltar que,
en Peru no hay modelo normalizado para evaluar la calidad de servicio percibido
por los usuarios de instituciones y entidades estatales, pero se emplea
generalmente el modelo SERVQUAL adecuandolo al rubro empresarial.

De igual manera, la calidad de servicios constituye un fenomeno
multidimensional que evalua las diferencias entre las expectativas y percepciones
mediante la puntuacion establecida dentro del estandar de calidad que diferencia
entre la satisfaccién e insatisfaccion de los usuarios; por lo tanto, una correcta
estimacion posibilita la orientacidn de las politicas (Joulaei et al., 2022). Por otro
lado, la calidad de servicio se ve influenciada por las experiencias individuales
después de haber recibido un servicio, los mejores referentes respecto a una
interaccion parte de la percepcién del tiempo invertido e incluso el deleite percibido
(Ellis et al., 2019). Asimismo, la confianza transmitida y el buen desempefio de los
servidores institucionales impactan positivamente en los individuos receptores
(Mehri y Bita, 2020).

La dimension elementos tangibles agrupan componentes como equipo,
mobiliario de la institucion u organizacién, el aspecto exterior, la apariencia del
personal y de las instalaciones fisicas (Andrade et al., 2022). Ademas, toma en

cuenta el aspecto fisico humano, el entorno del ambiente que implica la
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temperatura, ruido y decoracion, los cuales componen la infraestructura de la
entidad y los accesos a la misma (lram et al., 2019). En tal sentido, hace referencia
solamente a los items que pueden ser percibidos exteriormente o de manera fisica
y que pertenezcan a la entidad, incluyendo el aspecto del personal percibido como
ordenado y pulcro (Teshnizi et al., 2018).

La dimension empatia segun Andrade et al. (2022) es aquella que considera
el nivel de atencion personalizada que puede brindar la institucion y los
colaboradores al publico. Asimismo, Teshnizi et al. (2018) refieren que tiene que
ver con mejorar la percepcion del servicio mediante servicios individualizados y
brindados de manera afectuosa a los clientes o usuarios. Por otro lado, Iram et al.
(2019) consideran que esta dimension implica la relacion de respeto mutuo, la
dignidad y comprension al momento de la atencidn.

La dimensién fiabilidad esta referida al cumplimiento y precision para
realizar el servicio prometido o el valor anunciado con anterioridad (Andrade et al.,
2022). Ademas, hace referencia al cumplimiento del servicio realizado de forma
confiable y precisa, tal como se prometié (Teshnizi et al., 2018). Ademas de ello, se
compone de la competencia profesional, las actividades interpersonales de los
trabajadores, el coste de la atencidon y cualquier otro servicio administrativo que

haya sido ofrecido (Iram et al., 2019).
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefo de investigaciéon

3.1.1 Tipo: La investigacion fue basica, debido a que no se desarrolla con
fines aplicativos o practicos y se limitan a profundizar tedricamente los
conocimientos planteados en el marco teorico; de igual manera, el propdsito es la
ampliacion o generacion de nuevos conceptos y aportes tedricos que contribuyan
a los ya existentes (Carrasco, 2019). Por ello, el estudio fue basico al estar limitado
a la generacion de conocimientos respecto a las variables de la actual problematica.
Cabe mencionar que, el estudio fue de enfoque cuantitativo porque implica la
aplicacion de procedimiento de forma secuencial para comprobar supuestos de
caracter académico (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). En tal sentido, el
enfoque cuantitativo aplicado al estudio permitié evaluar los datos mediante la
estadistica, la cual emitié valores porcentuales expresados en tablas y figuras que
facilitan su comprension.

3.1.2 Diseno: las investigaciones no experimentales son aquellas donde la
manipulacion o alteracion de las variables es innecesaria, puesto que los sucesos
o fendbmenos a estudiar se presentan sin realizar cambios en la variable
dependiente (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Asi que, el estudio tuvo un
disefio no experimental, porque las variables gestion del talento humano y calidad
de servicio publico fueron estudiadas y analizadas en su entorno natural sin que
ocurra ninguna interferencia intencionada.

Respecto al nivel de investigacién correlacional, es aquel en donde se
explican las caracteristicas similares que tiene un fenémeno o variable, las cuales
permiten la asociacién coherente con otro, midiendo la influencia entre ellos para
explicar su correlacion (Naupas et al., 2018). Por tanto, el nivel correlacional tuvo
la intencion de determinar la relacidn existente entre las variables gestion del talento
humano y calidad de servicio publico.

Asimismo, el disefio mencionado expreso la relacion de la gestidon del talento
humano, asi como de la calidad de servicio publico, ambas variables fueron

examinadas empleando el siguiente esquema:

13



<—F = 4— X

M/'
™.

Donde:

M = Es la muestra del estudio.

X = Variable: gestion del talento humano.
Y = Variable: calidad de servicio puablico

r = La relacion entre las dos variables.

3.2. Variable y operacionalizacién

Variable 1: Gestién del talento humano.
Definicion Conceptual: Se considera como la manera en que se maneja al
personal y sus destrezas, asi que considera un area encargada de realizar un
proceso de reclutamiento, capacitacion y evaluacion al personal al interior de una
organizacion; también, tiene el fin de optimizar la productividad del trabajador y
conseguir que el cliente quede satisfecho (Roundy y Burke, 2022).
Definicion Operacional: La gestion de los recursos humano se llega a
operacionalizar mediante las dimensiones: reclutamiento, la capacitacién del
personal y la evaluacién en una entidad con el fin de cumplir los objetivos.
Indicadores: La variable gestion del talento humanos contd con los siguientes
indicadores: competencias, experiencia, perfil, social, personal, profesional,
supervision, productividad, monitoreo.
Escala de medicion: El instrumento para medir la primera variable utilizé una
escala ordinal con rangos de valor de acuerdo a la escala Likert.

Variable 2: calidad de servicio.
Definiciéon Conceptual: Segun Izquierdo (2021) es el constructo mental de los
usuarios o consumidores respecto a un servicio, el cual esta basado en las
necesidades de los mismo clientes agrupandolas en elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia; por lo cual se infiere que existe un
vinculo estrecho con la satisfaccion de los mismos, debido a que, si los usuarios se

encuentran expuestos a servicios de calidad se sentirdan mas satisfechos,
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generando complacencia e invitando a realizar nuevamente acciones u operaciones
con determinada entidad prestadora de servicios

Definiciéon Operacional: La medicion en la calidad de los servicios, se da
principalmente mediante la percepcién que poseen los usuarios, frente a los
servicios brindados, ello implica basicamente a los elementos tangibles, la empatia
y la fiabilidad; por lo cual considera las siguientes dimensiones: elementos
tangibles, empatia y fiabilidad.

Indicadores: La calidad de servicio contd con los siguientes indicadores:
instalaciones fisicas, ambientes limpios, visibilidad de anuncio, cortesia, amabilidad
y buen trato, atencion a Inquietudes, confianza, orientacion y tiempo de espera.
Escala de medicion: El instrumento para medir la segunda variable utilizé una

escala ordinal con rangos de valor de acuerdo a la escala Likert.

3.3. Poblaciéon, muestra y muestreo

3.3.1 Poblacioén: Es la agrupacioén de sujetos o elementos que son objeto de
estudio y que comparten atributos similares susceptible a medicién, los cuales les
permite participar como unidad de estudio (Naupas et al., 2018). Por lo tanto, el
estudio conté con una poblacion conformada por 250 servidores municipales
distritales de la provincia de Huaylas durante el 2022.
Criterios de inclusion: se incluyeron a servidores publicos que tuvieran por lo
menos un afo de permanencia en la municipalidad, también a aquellos interesados
en participar de forma voluntaria en la investigacion.
Criterios de exclusion: se excluyeron a los servidores publicos cuyo contrato de
servicios haya sido menor a un afo; asimismo, no se tomaron en cuenta a
colaboradores que no contaban con un vinculo directo con la municipalidad y que
su modalidad de empleo haya sido por honorarios; por ultimo, se obviaron a
trabajadores que no cuenten con la autorizacion de sus superiores o que no
deseaban participar de la investigacion.

3.3.2 Muestra: Se describe como una fraccibn que posee atributos
representativos de la poblacion total cuyo fin es generalizar los datos producidos
tras la recoleccion empleando los instrumentos planeados (Hernandez-Sampieri y

Mendoza, 2018). Es por ello que, la muestra se compuso por la catidad total
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considerada en la poblacién, es decir, la muestra fue censal tomando en cuenta a
los 152 servidores municipales de la provincia de Huaylas.

3.3.3. Muestreo: se define como la manera de seleccionar las unidades que
conformaran la muestra del estudio, se identifican dos tipos: muestreo probabilistico
y no probabilistico, siendo este ultimo el que brinda la facultad de elegir libremente
a los participantes del estudio, sin hacer uso de una férmula para su calculo
(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). En tal sentido, se aplicé el muestreo no
probabilistico por conveniencia del investigador porque se contemplé como muestra

a todos los servidores publicos que conformaron la poblacion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se define como el procedimiento empleado para el acopio de datos respecto
a las variables en cuestion (Moisés et al., 2019). Es por ello que, la técnica
empleada para la recopilacion de datos en la investigacion fue la encuesta
estructurada para medir ambas variables de estudio, la cual conté con una serie de
preguntas alineadas segun las dimensiones correspondiente. Por otro lado, los
instrumentos son herramientas utilizadas para conseguir la informacién referente a
las variables estudiadas a través de reactivos que describan los constructos
(Moisés et al., 2019). Asi que, se aplicaron cuestionarios como instrumentos para
medir la gestion del talento humano y la calidad de servicio, los cuales tuvieron 14
y 12 items respectivamente.

En cuanto a la validez, es aquel procedimiento que permite determinar si los
instrumentos mediran las variables sin distorsiones (Moisés et al., 2019). Asi que la
validez del contenido se determin6 a través del juicio de tres expertos bajo los
criterios de pertinencia, relevancia y claridad, lo cual indicé que eran validos para
aplicar al estudio.

Mientras que, la confiabilidad se trata de la medicion de un instrumento
mediante su aplicacion de manera repetida al mismo individuo u objeto,
produciendo resultados igual de probabilisticos; asimismo, facilita comprobar la
consistencia interna del instrumento y su fiabilidad se determina al obtener
resultados del coeficiente Alfa de Cronbach oscilantes entre 0,70 y 0,90

(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Por tanto, se determind la confiabilidad de
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ambos instrumentos mediante el Alfa de Cronbach que arrojo valores 6ptimos para

las variables investigadas.

3.5. Procedimientos

Inicialmente, se inicid con el proceso de solicitud para el permiso a las
municipalidades distritales de la provincia de Huaylas, donde se explico el objetivo
del estudio y el tiempo de aplicacion para los instrumentos planteados; después, se
procedié a realizar de manera ordenada la aplicacion de cuestionarios a los
servidores publicos que hayan laborado mas de un afo en la municipalidad; cabe
resaltar que, ellos también fueron informados de la finalidad del estudio y se hizo
hincapié que las encuestas eran anénimas. Dichos resultados se organizaron en
una base de datos dividida por dimensiones y variables, donde se aplicaron
pruebas estadisticas con el fin de responder a los objetivos de investigacion y
organizando los resultados en dos analisis: descriptivo e inferencial, los cuales se
presentaron en el informe final y sirvieron para exponer la asociacion existente entre

las variables.

3.6. Método de analisis de datos

Tras recopilar la informacion, se procedié con la construccién de una base
de datos cuyo procesamiento se realizé en el programa estadistico SPSS, donde
se realizé la codificacion de resultados reportando un analisis descriptivo que
mostraron las frecuencias y porcentajes, los cuales fueron organizadas en tablas y
graficos para facilitar el orden y entendimiento; por otro lado, se complementd con
un analisis inferencial en donde se obtuvo la prueba de normalidad para determinar
el comportamiento de los datos, mismo que fue no normal; por lo cual, correspondié
la realizacion de aplicacion de pruebas no paramétricas, como la prueba de Rho de
Spearman, que sirve para hallar los grados de correlacién entre las variables de la

investigacion y sus respectivas dimensiones.

3.7. Aspectos Eticos
El estudio se enfocd bajo buenos principios éticos de justicia, autonomia,
beneficencia y no maleficencia; puesto que, los datos fueron recopilados

respetando el anonimato de los encuestados y asegurando que el tratamiento de la
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informacion esta destinado solo con fines académicos; por lo cual, no se pretende
danar la integridad de ningun individuo o institucion. También, se hizo uso de las
Normas APA de séptima edicion para realizar las citas, con el debido respecto a la
autoria e integridad de la informacién considerada en el planteamiento del
problema, los antecedentes y marco tedrico. Por otro lado, se desarroll6 siguiendo
la guia de la Universidad César Vallejo respecto a la elaboracién de trabajos de

investigacion vigente.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos
Tabla 1

Frecuencia y porcentaje de la variable gestion del talento humano

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 44 28,9
Medio 101 66,4
Alto 7 4,6
Total 152 100,0

Fuente: Construccion del autor.

Figura 1
Porcentaje de la variable gestion del talento humano
70.00% 66.40%
60.00%
50.00%
40.00%
28.90%
30.00%

20.00%

10.00% 4.60%

0.00%
Bajo Medio Alto

gestion del talento humano

Fuente: Construccion del autor.

La tabla 1 y figura 1, muestra la percepcion de los funcionarios municipales
respecto a la gestion del talento humano, donde el 66,4%, el 28,9% y el 4,6% se
encuentran en un nivel de medio, bajo y alto respectivamente. En tanto, se puede
deducir que los asalariados pertenecientes a las municipalidades distritales de la
provincia de Huaylas se encuentran en un nivel normal referente a la gestion del

talento humano.
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Tabla 2

Frecuencia y porcentaje de las dimensiones de la gestion del talento humano

Reclutamiento Capacitacion Evaluacion
f % f % f %
Valido Bajo 69 45,4 44 28,9 49 32,2
Medio 76 50,0 102 67,1 96 63,2
Alto 7 4,6 6 3,9 7 4,6
Total 152 100,0 152 100,0 152 100,0

Fuente: Construccion del autor.

Figura 2

Porcentaje de las dimensiones de la gestion del talento humano
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Recdutamiento Evaluacion

Fuente: Construccion del autor.

Latabla 2y la figura 2, muestra la percepcion de los funcionarios municipales

respecto a las dimensiones de

reclutamiento, capacitacion y evaluacion

presentaron un mayor nivel en la escala de medio con un 50%, 67,1% y 63,2%

respectivamente. De igual manera, las mismas dimensiones presentaron en un

nivel bajo con un 45,4%, 28,9% y 32,2% respectivamente; asimismo, se presento

un nivel alto en las tres dimensiones de la gestién del talento humano detalladas

con un 4,6%, 3,9% y 4,6% respectivamente.
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Tabla 3

Frecuencia y porcentaje de la variable calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 44 28,9
Medio 198 64,5
Alto 10 6,6
Total 152 100,0

Fuente: Construccion del autor.

Figura 3
Porcentaje de la variable calidad de servicio
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Gestion del talento humano

Fuente: Construccion del autor.

La tabla 3 y figura 3, muestra la percepcion de los funcionarios municipales
respecto a la calidad de servicio al publico de los asalariados pertenecientes a las
municipalidades distritales de la provincia de Huaylas alcanzo un 64,5%, 28,9% y
6,6% con un nivel medio, bajo y alto. Por tanto, se puede deducir que la calidad de

servicio al publico estan un nivel regular.
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Tabla 4

Frecuencia y porcentaje de las dimensiones de la calidad de servicio

Elementos tangibles Empatia Fiabilidad
f % f %o f %o
Vilido Bajo 46 30,3 60 395 48 316
Medio 100 65,8 BT h7.2 97 63,8
Alto 6 39 5 3.3 7 4.6
Total 152 100,0 152 100,0 152 1000

Fuente: Construccién del autor.

Figura 4

Porcentaje de las dimensiones de la calidad de servicio
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Fuente: Construccion del autor.

La tabla 4, muestra la percepcién de los funcionarios municipales respecto a

las dimensiones: elementos tangibles, empatia y fiabilidad presentaron un mayor

nivel en la escala media con un 65,8%, 57,2% y 63,8% respectivamente. Asimismo,

las mismas dimensiones mencionadas anteriormente presentaron en un nivel bajo

con un 30,3%, 39,5% y 31,6% respectivamente; por otro lado, se presentd un nivel

alto con un 3,9%, 3,3% y 4,6% en las tres dimensiones de manera respectiva.

22



4.2 Prueba de normalidad

En primer lugar, se evalu6 la distribucion de los datos a partir de la
recopilacion de las respuestas de los 152 funcionarios pertenecientes a las
municipalidades distritales de la provincia de Huaylas, teniendo presente que la
muestra sobrepasa las 50 unidades correspondié aplicar la prueba de Kolmogérov-
Smirnov; de manera que, se reportaron valores por debajo de 0,05 para ambas
variables en estudio (Tabla 5). Por lo tanto, indica una distribucion no normal, a lo
cual le compete la aplicacion de pruebas no paramétricas como el Rho de

Spearman para determinar los coeficientes de correlacion.

Tabla 5

Prueba de normalidad

Kolmogorov- Smirnov?

Estadistico gl. Sig.
Gestion del Talento Humano 182 152 000
Calidad del Servicio Publico 9 152 000

Fuente: Construccion del autor.

4.3 Hipoétesis

4.3.1 Hipétesis general

Hipétesis nula (Ho). No existe una relacion significativa entre la gestion del
talento humano y la calidad del servicio publico en las municipalidades distritales

de la provincia de Huaylas, Ancash 2022.

Hipétesis alterna (H1). Existe una relacion significativa entre la gestion del
talento humano y la calidad del servicio publico en las municipalidades distritales

de la provincia de Huaylas, Ancash 2022.
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Tabla 6

Prueba de hipdtesis general

Gestion del Calidad de
talento humano servicio
Rho de Gestion del Coeficiente de
Spearman talento humano correlacion 1.000 635
Sig. (bilateral) . 000
M 152 152
Calidad de Coeficiente de
servicio correlacion 635 1,000
Sig. (bilateral) L000
M 152 152

Fuente: Construccion del autor.

La tabla 6, detalla los resultados del Rho de Spearman aplicado a las dos
variables principales, cuyo coeficiente indica una asociacion positiva moderada con
unr = 0,635y un p-valor = 0,000 (p>0.05), por lo cual se rechaza la hipétesis nula;
es decir, existe una relacion significativa entre la gestion del talento humano y la
calidad del servicio publico en las municipalidades distritales de la provincia de
Huaylas, Ancash 2022.

4.3.2 Hipétesis especifica 1

Ho. No existe una relacion significativa entre el reclutamiento y la calidad del
servicio publico en las municipalidades distritales de la provincia de Huaylas,
Ancash 2022.

H.1. Existe una relacion significativa entre el reclutamiento y la calidad del
servicio publico en las municipalidades distritales de la provincia de Huaylas,
Ancash 2022.
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Tabla7

Prueba de hipotesis especifica 1

Reclutamiento Calidad de servicio
Rho de Reclutamiento Coeficiente de
Spearman correlacion 1,000 525
Sig. (bilateral) 000
M 152 162
Calidad de Coeficiente de
servicio correlacion 525 1.000
Sig. (bilateral) 000
M 152 1652

Fuente: Construccion del autor.

La tabla 7, detalla los resultados del Rho de Spearman aplicado a la
dimensién de reclutamiento y la calidad de servicio, cuyo coeficiente indica una
correlacion positiva moderada con un r = 0,525 y un p-valor = 0,000 (p>0.05), por
lo cual se rechaza la hipdtesis nula; es decir, existe una relacion significativa entre
el reclutamiento y la calidad del servicio publico en las municipalidades distritales

de la provincia de Huaylas, Ancash 2022.

4.3.3 Hipétesis especifica 2

Ho. No existe una relacion significativa entre la capacitacion y la calidad del
servicio publico en las municipalidades distritales de la provincia de Huaylas,
Ancash 2022.

H.1. Existe una relacion significativa entre la capacitacion y la calidad del
servicio publico en las municipalidades distritales de la provincia de Huaylas,
Ancash 2022.
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Tabla 8

Prueba de hipotesis especifica 2

Capacitacion Calidad de servicio
Rho de Capacitacion ~ Coeficiente de
Spearman correlacidn 1.000 AT
Sig. (bilateral) . 00
M 152 152
Calidad de Coeficiente de
servicio correlacion AT 1,000
Sig. (bilateral) 000
M 152 152

Fuente: Construccion del autor.

La tabla 8, detalla los resultados del Rho de Spearman aplicado a la
dimensién de capacitacion y la calidad de servicio, cuyo coeficiente indica una
correlacion positiva moderada con un r = 0,471 y un p-valor = 0,000 (p>0.05), por
lo cual se rechaza la hipétesis nula; es decir, existe una relacion significativa entre
la capacitacion y la calidad del servicio publico en las municipalidades distritales de

la provincia de Huaylas, Ancash 2022.

4.3.4 Hipotesis especifica 3

Ho. No existe una relacién significativa entre la evaluacion y la calidad del
servicio publico en las municipalidades distritales de la provincia de Huaylas,
Ancash 2022.

H1. Existe una relacién significativa entre la evaluacion y la calidad del
servicio publico en las municipalidades distritales de la provincia de Huaylas,
Ancash 2022.
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Tabla 9

Prueba de hipotesis especifica 3

Evaluacion Calidad de servicio
Rho de Evaluacion  Coeficiente de
Spearman correlacion 1,000 522
Sig. (bilateral) 000
M 152 162
Calidad de Coeficiente de
servicio correlacion 522 1.000
Sig. (bilateral) 000
M 152 162

Fuente: Construccion del autor.

La tabla 9, detalla los resultados del Rho de Spearman aplicado a la

dimensién de evaluaciéon y la calidad de servicio, cuyo coeficiente indica una

correlacion positiva moderada con un r = 0,522 y un p-valor = 0,000(p>0.05), por lo

cual se rechaza la hipotesis nula; es decir, existe una relacion significativa entre la

evaluacion y la calidad del servicio publico en las municipalidades distritales de la

provincia de Huaylas, Ancash 2022.
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V.  DISCUSION
El propésito de la investigacion fue determinar la relacion entre la gestion del talento
humano y la calidad del servicio publico en las municipalidades distritales de la
provincia de Huaylas, Ancash 2022. De acuerdo con hallazgos obtenidos, el talento
humano se percibié en un nivel medio por el 66,4%; mientras que, la calidad de
servicio se mostro un nivel medio en un 64,5%; también, el coeficiente Rho fue igual
a 0,635 con un p-valor = 0,000 (p<0,05); por tal motivo, se acepta la hipotesis
alterna que refiere la existencia de relacion entre el talento humano y la calidad de
servicio publico en las municipales distritales de la provincia de Huaylas 2022.

Estos hallazgos, coincide con los estudios de Salazar (2020) donde se
percibio un nivel regular de la gestion del talento en un 45,7% al igual que la calidad
de servicio en un 36,2%; ademas, obtuvo una asociacion moderada del 0,784 con
un p-valor menor a 0,005. Por otro lado, se asemeja a la correlacién obtenida por
Constantino (2019) la cual arroj6 un valor de 0,621 con un p-valor = 0,000
evidenciando la asociacion positiva entre variables, aunque, obtuvo valores de
correlacion menores con las dimensiones internas respecto a la calidad de los
servicios. También, concuerda con la investigaciéon de Lépez (2018) donde se
obtuvo una asociacion muy alta entre ambas variables con un coeficiente igual a
0,969 y un p-valor = 0,000. Asimismo, coincide con los resultados de Sevilla y Le6n
(2018) donde se demostré que la gestion de talento incide en la calidad de servicio
con un valor de 44,87>30,10.

Por lo tanto, la gestidén del talento humano resulta fundamental para ofrecer
y optimizar la calidad de servicio al publico, siendo necesario que los trabajadores
tomen conciencia y se especialicen para mejorar la gestion en las municipalidades;
ya que, se evidenciaron niveles regulares tanto en la gestién del talento humano
como en la calidad de gestion, lo cual indica que debe haber mejorar para
incrementar dicha percepcién de la ciudadania. Esto confirma la teoria de Checa-
Llontop et al. (2020) quien menciona que en las organizaciones se plantean
estrategias para organizar, integrar, desarrollar, retener y controlar a los
trabajadores para que se logren la metas mediante el trabajo conjunto, fomentando
en ellos el compromiso mientras se les brinda las facilidades tecnoldgicas y un

ambiente adecuado que propicien su mejor desempenio laboral.
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Por otro lado, concuerda con las afirmaciones de Solis et al. (2022) junto a
Diaz y Quintana (2021) al referir que la incorporacién del personal debe ser capaz
de adaptarse e integrarse a los equipos, pero sobre todo es necesario que posean
habilidades y las capacidades intelectuales minimas que se requieren para lograr
concretar los objetivos institucionales. Ademas, se confirma lo mencionado por
Roundy y Burke (2022) quienes afirman que el reclutamiento y el manejo de
personal mediante capacitaciones logra optimizar la productividad y alcanzar la
satisfaccion de los clientes; por otro lado, Soren y Kraus (2022) refieren que la
comunicacion y la divulgacion oportuna de las politicas organizacionales que
benefician tanto a la empresa como a trabajadores, permiten mejorar la gestion de
los procesos laborales a partir de la seguridad laboral, instruccidén y evaluaciones
constantes.

Respecto al objetivo especifico 1, se plante6é determinar la relacion entre el
reclutamiento y la calidad del servicio publico en las municipalidades distritales de
la provincia de Huaylas, Ancash 2022. De acuerdo con los hallazgos obtenidos, el
coeficiente Rho fue igual a 0,525, ademas se tuvo un p-valor = 0,000 (p<0,05), por
lo cual se acepta la hipotesis alterna, en otras palabras, existe relacion entre el
reclutamiento y la calidad del servicio estatal en las municipalidades distritales de
la provincia de Huaylas, Ancash 2022. Asimismo, el reclutamiento fue percibido por
el 50,0% en un nivel medio y por el 45,4% en un nivel bajo; revelando que las
municipalidades de Huaylas presentan deficiencias al momento de seleccionar y
contratar colaboradores competentes para cada puesto laboral, evaluando
superficialmente las hojas de vida y la experiencia requerida.

Dichos resultados coinciden con el estudio de Salazar (2020), donde se
presentd un coeficiente de asociacion igual a 0,695 entre el desarrollo de eleccion
del personal y la calidad de servicio, con una significancia de 0,011, siendo menor
a 0,05 quedo confirmada la relacion. Por su parte, Espinoza (2021) en su estudio
encontré que el reclutamiento fue percibido en un nivel regular en un 67,5%. No
obstante, en la investigacién de Saldana (2019) la dimensién seleccion de personal
se evidencidé un nivel bajo en un 71,15%, lo cual indica que hay deficiencia de
personal calificado, asi como de motivacion economica. Aunque, en la investigacion

de Constantino (2019) las dimensiones externas como las condiciones de trabajo y
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el reconocimiento tienen un coeficiente de correlacion de 0,714 con la calidad de
servicio, ademas de un p-valor = 0,000 (p<0,05), lo cual indica una correlacion alta.

En tal sentido, la seleccién del personal es un punto clave para toda
organizacion porque la contratacion de profesionales que se ajusten a los
requerimientos puede mejorar la respuesta hacia el publico interesado. De esta
manera se confirma el fundamento teérico de Checa-Llontop et al. (2020) respecto
a la integracion de personal que se ajusten a las necesidades organizacionales,
que demuestren compromiso al entender la visidbn y mision general, sobre la cual
deberan basar sus actividades en su respectivo puesto laboral. De igual manera,
queda confirmado lo mencionado por Diaz y Quintana (2021) quienes resaltan la
importancia de seleccionar correctamente a los candidatos de acuerdo con las
habilidades y capacidades cognitivas que estos posean que, a su vez, deben
complementarse con el compromiso hacia la organizacidbn para ejecutar
correctamente sus acciones; ademas de mantenerse motivados.

Por otro lado, queda confirmado lo referido por Lourens et al. (2022) quienes
afirman que la seleccion se trata de la localizacion del capital humano a contratar
segun los tiempos y presupuestos de la organizacion, en donde se evaluan las
competencias que pueden ser beneficiosas, aunadas a la experiencia
complementada con las habilidades y un perfil profesional alineado a puesto de
trabajo al que corresponda; lo cual permite que la organizacion agregue valor
mediante el talento humano bien seleccionado. Aunado a ello, se adiciona lo
mencionado por Solis et al. (2022) quienes aseguran que es necesario emplear
tecnologias actuales para facilitar el acceso al banco de datos personales de los
candidatos para evaluar y calificar la experiencia, habilidades y conocimientos que
contribuyan a desarrollo de actividades y consecucion de objetivos institucionales.

En cuanto al objetivo especifico 2, se planted determinar la relacion entre la
capacitacién y la calidad del servicio publico en las municipalidades distritales de la
provincia de Huaylas, Ancash 2022. Segun los hallazgos conseguidos, el
coeficiente Rho fue igual a 0,471, ademas se tuvo un valor de significancia de 0,000
(p<0,05), indicando que se acepta la hipétesis alterna, en otras palabras, existe
relacion entre la capacitacion y la calidad del servicio publico en las municipalidades
distritales de la provincia de Huaylas, Ancash 2022. Asimismo, la capacitacion fue

percibida por el 67,1% en un nivel medio y por el 28,9% en un nivel bajo; lo cual
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indica que las municipalidades de Huaylas realizan pocas capacitaciones a sus
colaboradores para optimizar sus funciones; de manera que se genera un impacto
en la calidad de servicio que se ofrece a los usuarios.

Tales resultados concuerdan con la investigacion de Espinoza (2021) donde
se demostraron niveles regulares de gestion de talento y calidad de servicio,
aunado a la asociacién positiva de 0,480 y con un p-valor = 0,000, las cuales
permitieron concluir la existencia de relacion estadistica directa. Por otro lado, se
asemeja al estudio de Daza et al. (2019) en el cual se encontraron valores medios
deficientes en las dimensiones de la gerencia de talento humano, ademas de un
grado de incidencia de 0,430, indicando que cuanto mayor sea la gestion de la
gerencia de talento, se maximizara la calidad de servicio. A su vez, coincide con los
hallazgos de Salazar (2020), donde se obtuvo un coeficiente Rho = 0,708 y con un
p-valor = 0,009, rechazando la hipétesis nula y confirmando la correlacion. Por su
parte, Lopez (2018) obtuvo una correlacion positiva de 0,900 entre las habilidades
de los funcionarios y la calidad de servicio municipal, ademas la significancia fue
de 0,000 que siendo menor a 0,001 permite confirmar la relacion existente.

Por lo mencionado anteriormente se aduce que, la capacion del talento
humano logra maximizar la calidad de servicio, debido a que permite el aumento
del rendimiento, sentido de pertenencia y los compromisos de indole laboral para
desarrollar destrezas y conocimiento especifico para el puesto de trabajo. De
manera que, se confirma la teoria de Gestidén del talento donde las estrategias
implican entre otras cosas el desarrollo de las capacidades y habilidades de los
personales mediante la capacitacion e induccion de procesos para asegurar su
optimo desarrollo; ademas, de alinearse con las estrategias de retencion del talento
al motivar el crecimiento profesional de los individuos y sirve para auditar los puntos
débiles y las mejoras en cuanto a desarrollo de actividades. Asi que, apoya la teoria
de la calidad de servicios mencionada por Shi y Shang (2020) debido a que la
capacitacion que reciben los colaboradores mejora su capacidad de respuesta
frente a consultas, imprevistos y solucion de problemas, demostrando que ser
competentes y fiables a la vista de los cliente o usuarios.

Es por ello, que se confirma lo mencionado por Tyler et al. (2021) quienes
refieren que se tratan de acciones de formacion que toman las organizaciones con

la finalidad de preparar al personal prestador de servicios o también a la mano de
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obra que a su vez mejoren la calidad de atencion; ademas, es labor del area de
recursos humanos fomentar la motivacién por el trabajo mediante entrenamiento y
sesiones practicas. Cabe resaltar que, las capacitaciones también ayudan a
disminuir las dudas operativas y a mejorar la integracion de los colaboradores en
caso se trabajen en procesos consecutivos que requieran del esfuerzo conjunto.

En el objetivo especifico 3, se plante6 determinar la relacion entre la
evaluacion y la calidad del servicio publico en las municipalidades distritales de la
provincia de Huaylas, Ancash 2022. Segun los hallazgos obtenidos, el coeficiente
Rho fue igual a 0,522, ademas se tuvo un valor de significancia de 0,000 (p<0,05),
indicando que se admite la hipétesis alterna, la cual existe relacién entre la
evaluacion y la calidad del servicio publico en las municipalidades distritales de la
provincia de Huaylas, Ancash 2022. Asimismo, la evaluacion fue percibida por el
63,2% en un nivel medio y por el 32,2% en un nivel bajo; lo cual indica que las
municipalidades de Huaylas deben continuar evaluando a los funcionarios
constantemente para asegurar el flujo de conocimiento, habilidades y motivacion,
que les permita brindar un mejor servicio al publico usuario.

Esos resultados, concuerdan con Salazar (2020) en el cual se obtuvo un
nivel de correlacion de 0,813 entre la estimacion del personal y la calidad de
servicio, aunado a una significancia de 0,014, la cual, al ser menor que 0.05 permite
confirma la asociacion entre la dimensién y variable planteada. De igual manera,
coincide con Lépez (2018) quien obtuvo una correlacion positiva de 0,902 entre el
conocimiento y la calidad de servicio de los funcionarios publicos, aunado a una
significancia de 0,000 que siendo menor a 0,001 permite confirmar la relacion entre
estos dos. Aunque, discrepa con Constantino (2019) en cuyo estudio las
dimensiones internas de la gestion de talento humano como los conocimientos,
habilidades, motivaciones y actitudes tienen un coeficiente de correlacién de 0,179
con la calidad de servicio, ademas de un p-valor = 0,006 (p<0,05), lo cual indica
una correlacion baja.

Por ende, la evaluacion del talento humano realizada de manera continua asiste a
la optimizacion de la calidad del servicio, debido a que, el conocimiento empirico
junto con el recientemente adquirido se integra y renueva de manera constante,
para optimizar el desenvolvimiento laboral, mismo que puede verse reflejado en la

atencion al publico y en la percepcién favorable de este. En ese sentido, queda
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demostrado lo mencionado por Checa-Llontop et al. (2020) respecto a la teoria de
la Gestion del talento humano, puesto que una de las estrategias es la de control o
auditoria, en donde se evaluan las capacidades demostradas durante las labores
en adicidon con las habilidades duras y blandas que le permitan desempefiar sus
actividades de la mejor manera; ademas, se evaluan también las condiciones del
ambiente que alteren o dificulten el desempefio de los colaboradores y disminuir su
rendimiento.

Asimismo, se confirma lo mencionado por Alarcon et al. (2019) quienes
aducen que la evaluacion procura cuantificar financieramente y/o productivamente
el control de la gestion al comparar la experiencia de los colaboradores con el grado
de conocimiento que estos poseen, para asi determinar que tales aportes
contribuiran a los logros institucionales y a que los usuarios de los servicios queden
satisfechos. De igual manera, se reafirma lo enunciado por Amador et al. (2018)
respecto a la generacion de confianza en los representantes a parir del
cumplimiento satisfactorio de objetivos en favor del bien comun, lo cual es
altamente apreciado por la ciudadania, ya que evidencia que se lleva un control
correcto de los colaboradores, procurando la mejora en productividad y atencion.
En sintesis, los hallazgos obtenidos de manera general demuestran la calidad de
la adecuada gestidn del talento humano en las instituciones publicas, partiendo de
la fase inicial donde se selecciona al personal correcto para cumplir con las
actividades en cada area; sin embargo, la percepcién de esta dimension no fue del
todo favorables debido a que es bien sabido que las plazas publicas no son
ocupadas por meritocracia, lo cual conlleva a que el personal que labora no cuenten
con las habilidades necesarias o la formacién debida para cumplir con el servicio
publico; por otro lado, las capacitaciones que se brindan precisamente para reducir
las brechas en cuanto a conocimientos suelen ser reducidas o insuficientes; asi
que, al evaluar a los trabajadores el rendimiento es por debajo de lo esperado y se
evidencia en cierto descontento y desconfianza de la poblaciéon respecto a los

servicios municipales y su operatividad.
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VL.

CONCLUSIONES

. Se determind que existe una relacion significativa entre la gestion del talento

humano y la calidad de servicio del servicio publico en las municipalidades
distritales de la provincia de Huaylas, Ancash 2022; debido a que la prueba Rho
de Spearman arrojé como resultado una asociacion igual a 0,635 y con un p-
valor = 0,000 (p-valor<0,05).

. Se determind que existe una relacion significativa entre el reclutamiento y la

calidad de servicio del servicio publico en las municipalidades distritales de la
provincia de Huaylas, Ancash 2022; debido a que la prueba Rho de Spearman
arrojé como resultado una asociacion igual a 0,525 y con un p-valor = 0,000 (p-
valor<0,05).

. Se determin6 que existe una relacion significativa entre la capacitacion y la

calidad de servicio del servicio publico en las municipalidades distritales de la
provincia de Huaylas, Ancash 2022; debido a que la prueba Rho de Spearman
arrojé como resultado una asociacion igual a 0,471 y con un p-valor = 0,000 (p-
valor<0,05).

. Se determind que existe una relacion significativa entre la evaluacién y la calidad

de servicio del servicio publico en las municipalidades distritales de la provincia
de Huaylas, Ancash 2022; debido a que la prueba Rho de Spearman arrojé como

resultado una asociacion igual a 0,522 y con un p-valor = 0,000 (p-valor<0,05).
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VII.

RECOMENDACIONES

Se sugiere a las municipalidades distritales de la provincia de Huaylas
continuar mejoran la gestién del talento humano con la finalidad de optimizar
la calidad de servicio a los ciudadanos usuarios, partiendo de una correcta
seleccidn, brindando capacitaciones constantes y evaluando el progreso de

sus colaboradores.

Se recomienda al area de recursos humanos de las municipalidades
distritales de la provincia de Huaylas iniciar con un analisis de los
requerimientos segun el puesto y area que necesitan de mas personal, lo
cual servira para la creacion de perfiles profesionales idoneos, los cuales
posibilitaran que la seleccién del personal sea mas precisa y aporte a los

requerimientos municipales.

Se sugiere al area de talento humano realizar coordinaciones anticipadas
con las demas areas de las municipalidades distritales de la provincia de
Huaylas, a fin de programar capacitaciones al personal en general, tanto
colaboradores nuevos como aquellos de mayor antigluedad para que exista

un refuerzo constante y respuesta oportuna de las consultas.

Se sugiere al area de talento humano coordinar con las demas areas de las
municipalidades distritales de la provincia de Huaylas para la elaboracion y
aplicacion de evaluaciones semestrales a los funcionarios publicos, con el
fin de mantener una retroalimentacién continua y asegurar que dichos
colaboradores tengan presentes los procedimientos y politicas

institucionales para una mejor calidad de servicios a la ciudadania.
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Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de
Medicion
Variable 1: | Es considerado como el proceso de reclutamiento | La gestion de los recursos humano | Reclutamiento | Competencias
Gestion de | y la forma en que se maneja al personal y para | se llega a operacionalizar —
los recursos | realizar la capacitacion y evaluacion que mejore | mediante el reclutamiento, la Experiencia
humanos las destrezas del trabajador dentro de la | evaluacion y la capacitacion del — Perf_ll
organizacion; también, tiene el fin de optimizar la | personal, en una entidad, con el fin | Capacitacion Social Ordinal
productividad del trabajador y conseguir la | de lograr los objetivos. Personal rdina
satisfaccion del cliente (Roundy y Burke, 2022). Profesional
Evaluacion Supervision
Productividad
Monitoreo
Variable 2: | La calidad del servicio se conceptualiza como un | La medicidon en la calidad de los | Elementos Instalaciones Fisicas
Calidad del | constructo mental de los usuarios o consumidores | servicios, se da principalmente y | Tangibles Ambientes Limpios
servicio respecto a un servicio, el cual se basa en | mediante la percepcion que Visibilidad de anuncio
necesidades de los clientes que son agrupadas en | poseen los usuarios, frente a los | Empatia Cortesia
elementos tangibles, capacidad de respuesta, | servicios brindados, ello implica Amabilidad y buen trato
fiabilidad, empatia y seguridad; por lo cual, se | basicamente a los elementos Atencion a inquietudes
infiere que existe un vinculo estrecho con la | tangibles, la empatia y la fiabilidad Confianza Ordinal
satisfaccion de los mismos, debido a que, si los Orientacion
usuarios se encuentran expuestos a servicios de Tiempo de espera
calidad se sentiran mas satisfechos, generando Fiabilidad

complacencia e invitando a realizar nuevamente
acciones u operaciones con determinada entidad
prestadora de servicios (lzquierdo, 2021).
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Anexo 2: Matriz de consistencia

TITULO: GESTION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO EN LAS MUNICIPALIDADES DISTRITALES DE LA PROVINCIA DE
HUAYLAS, DEPARTAMENTO DE ANCASH, 2022.

humano y la calidad del
servicio publico en las
municipalidades distritales
de la provincia de Huaylas,
Ancash 20227

Especificos:

¢, Cual es la relacién entre
el reclutamiento y la
calidad del servicio publico
en las municipalidades
distritales de la provincia
de Huaylas, Ancash 20227

¢, Cual es la relacién entre
la capacitacién y la calidad
del servicio publico en las
municipalidades distritales
de la provincia de Huaylas,
Ancash 20227

¢, Cual es la relacién entre
la evaluacién y la calidad
del servicio publico en las
municipalidades distritales
de la provincia de Huaylas,
Ancash 20227

humano y la calidad del
servicio publico en las
municipalidades distritales
de la provincia de Huaylas,
Ancash 2022

Especificos:

Determinar la relacién
entre el reclutamiento y la
calidad del servicio publico
en las municipalidades
distritales de la provincia
de Huaylas, Ancash 2022.

Determinar la relacién
entre la capacitacion y la
calidad del servicio publico
en las municipalidades
distritales de la provincia
de Huaylas, Ancash 2022.

Determinar la relacién
entre la evaluacion y la
calidad del servicio publico
en las municipalidades
distritales de la provincia
de Huaylas, Ancash 2022.

humano y la calidad del servicio
publico en las municipalidades
distritales de la provincia de
Huaylas, Ancash 2022.

Especificos:

Existe una relacion significativa
entre el reclutamiento y la
calidad del servicio publico en
las municipalidades distritales de
la provincia de Huaylas, Ancash
2022.

Existe una relacion significativa
entre la capacitacion y la calidad
del servicio publico en las
municipalidades distritales de la
provincia de Huaylas, Ancash
2022.

Existe una relacion significativa
entre la evaluacion y la calidad
del servicio publico en las
municipalidades distritales de la
provincia de Huaylas, Ancash
2022.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
General: General: General: Variable 1: Gestion de los recursos humanos
¢, Cual es la relacién entre | Determinar la relacion | Existe una relacion significativa
la gestibn del talento | entre la gestién del talento | entre la gestion del talento

Dimensiones Indicadores items
. * Comp.eten.mas 3-7items
Reclutamiento |e Experiencia
o Perfil
e Social .
Capacitacion |e Personal 9 -13 items
e Profesional
e Supervision
Evaluacion ¢ Productividad 15 - 19 items
e Monitoreo
Variable 2: Calidad del servicio
Dimensiones Indicadores items
Elementos | ° Insta.IaC|ones_, Flglcas 22 - 26 items
Tangibles e Ambientes Limpios
¢ Visibilidad de Anuncio
e Cortesia ,
Empatia e Amabilidad y buen trato 28 - 32 items
¢ Atencion a Inquietudes
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Fiabilidad

¢ Confianza
¢ Orientacion
e Tiempo de Espera

34 - 38 items
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Anexo 3: Instrumentos
CUESTIONARIO N° 01 SOBRE LA GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS

La presente encuesta es andnima y forma parte de un proyecto de investigacion, el cual
tiene por finalidad, la obtencién de informacion acerca de la gestion del talento humano y
la calidad del servicio en las municipalidades distritales de la provincia de Huaylas

OBJETIVO:

El objetivo de esta investigacién cientifica es la siguiente: Determinar la relacién entre la
gestion del talento humano y la calidad del servicio publico en las municipalidades
distritales de la provincia de Huaylas; dicha encuesta sera ejecutada de forma andnima y/o
confidencial; asimismo las respuestas que se obtengan de este producto académico, seran
meramente con fines académicos.

INSTRUCCIONES:
Para el desarrollo del presente cuestionario, seleccione la opcidn que crea conveniente o

se adapte mejor a su persona. No existen respuestas buenas ni malas. Todas las
respuestas son validas.

GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS

RESPUESTA
N° COMPONENTE DE RECLUTAMIENTO Nunca Ve'(A:\eS Siempre

(1) @)

¢La gestion de los recursos humanos influye como un factor
1 | clave para lograr los objetivos deseados en las Municipalidades
distritales de la provincia de Huaylas?

¢ Qué tanto influye la seleccion del perfil, como un requisito
2 | indispensable en la seleccion del personal que laborara en la
Municipalidades distritales de la provincia de Huaylas?

¢El personal suele desarrollar las actividades en las
3 | municipalidades, asi como las competencias que el puesto de
trabajo exige?

¢La seleccion del personal obedece a las necesidades y
demandas del puesto de trabajo?

¢ La seleccién del personal, suele priorizar las competencias y el
perfil profesional del postulante?
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¢ El perfil profesional del postulante es usualmente respaldado

6 por la experiencia que posee?

7 ¢ La seleccion del personal tiende a evaluar prioritariamente el
perfil profesional del aspirante?

COMPONENTE DE CAPACITACION

8 | ¢Las capacitaciones realizadas por la institucion tienden a
mejorar las aptitudes personales de los trabajadores
pertenecientes a las municipalidades distritales de la provincia
de Huaylas?

9 | ¢La entidad realiza con frecuencia eventos de
capacitacion para que el personal llegue a identificar sus
habilidades personales?

10 | ¢La capacitacion a nivel profesional de los trabajadores mejora
la calidad de atencion hacia los usuarios?

11 | ¢La capacitacion a nivel personal del trabajador mejora el clima
laboral?

12 | ¢Las capacitaciones ayudan al desarrollo profesional de los
trabajadores?

13 | ¢La capacitacién a nivel social del trabajador tiende a mejorar el
clima laboral en la institucién?

COMPONENTE DE EVALUACION

14 ¢ Los procesos de supervision contribuyen a mejorar la calidad
del servicio?

15 ¢La supervision tiende a mejorar el desempefio laboral de los
trabajadores?
¢ Es frecuente el monitoreo de las actividades programadas en

16 | las municipalidades distritales pertenecientes a la provincia de
Huaylas?

17 ¢ El monitoreo tiende a influir en la mejora de los niveles de
motivacion laboral?

18 ¢ Es frecuente los procesos de acompafiamiento al personal en

las municipalidades?
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,El acompafiamiento suele mejorar los niveles de

19 productividad?

CUESTIONARIO N° 02 SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO

La presente encuesta es andnima y forma parte de un proyecto de investigacion, el cual
tiene por finalidad, la obtencién de informacién acerca de la gestién del talento humano y
la calidad del servicio en las municipalidades distritales de la provincia de Huaylas

OBJETIVO:

El objetivo de esta investigacion cientifica es la siguiente: Determinar la relacion entre la
gestion del talento humano y la calidad del servicio publico en las municipalidades
distritales de la provincia de Huaylas; dicha encuesta sera ejecutada de forma anénima y/o
confidencial; asimismo las respuestas que se obtengan de este producto académico, seran
meramente con fines académicos.

INSTRUCCIONES:

Para el desarrollo del presente cuestionario, seleccione la opciéon que crea conveniente o
se adapte mejor a su persona. No existen respuestas buenas ni malas. Todas las
respuestas son validas.
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CALIDAD DEL SERVICIO

RESPUESTA
R A .
N ELEMENTOS TANGIBLES Nunca Siempre
veces
(1) 3)
2)
¢éLacalidad de servicio suele ser un factor clave en la satisfaccion
1 | del usuario en las Municipalidades Distritales de la provincia de
Huaylas?
élas instalaciones de las municipalidades distritales de Ia
2 | provincia de Huaylas, suelen ser las adecuadas como para
brindar un servicio de calidad?
3 ¢El equipamiento perteneciente a la entidad, influye en los
servicios que brinda la entidad hacia los usuarios?
4 | éLos empleados presentan un aspecto pulcro ante los usuarios?
5 éLa limpieza de los ambientes en la entidad, son los adecuados
para brindar los servicios hacia los usuarios?
6 ¢Los usuarios sienten seguridad en los tramites que realiza en
la entidad?
7 | éLos anuncios de la entidad son visibles para el publico?
EMPATIA
8 ¢Los trabajadores de las municipalidades demuestran cortesia y
cordialidad al momento de ofrecer un servicio?
9 | ¢Laentidad se preocupa por los intereses de los usuarios?
éLos trabajadores de las municipalidades distritales de la
10 | provincia de Huaylas, brindan un trato amable hacia los
usuarios?
11 éLos trabajadores brindan una atencidn personalizada hacia los

usuarios?
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é¢la  atencion brindada por los trabajadores de las

12 | municipalidades para atender las inquietudes de los usuarios,
es la adecuada?

13 éLos trabajadores de las entidades suelen capacitarse para que
puedan brindar un mejor trato hacia los usuarios?

FIABILIDAD

éExiste un buen nivel de acierto en cuanto a la informacion

14 | proporcionada por parte de los trabajadores pertenecientes a
las municipalidades distritales de la provincia de Huaylas?

15 éLa solucién del problema de los usuarios es el adecuado por
parte de la entidad?

16 ¢El personal brinda una imagen de honestidad hacia los
usuarios?
élas atenciones brindadas por los trabajadores de las

17 | municipalidades distritales de la provincia de Huaylas, suelen
ser rapidas?
éla informacion brindada por los trabajadores de las

18 | municipalidades distritales de la provincia de Huaylas, son las
adecuadas?

19 éLa orientacidon y asesoria por parte de los trabajadores de las

entidades, son convenientes para los usuarios?
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Anexo 4: Validacion de los instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LOS RECURS0OS HUMANOS

Variable 1: Gestion de los Recursos Humanos

Pertinencla

Relevancla

Claridad

Sugerencias

DIMEMSIOMES

Indicadoras

Sl

HO

b1 |

MO

=1 |

MO

V. Gestidn de los
Recursos Humanos

1. iLa gestidn de los recursos humanos influye como
un factor clave para lograr bos objetivos dessados en
izs Municipalidades distritales de la provincia de
Huaylas?

D: Reclutamisnto

2. jOneé tanto influye la ssleccidn del perfil, como un
requisito indispensable en la seleccidn del personal
que laborara en la Municipalidsdes distritales de la
provincia de Husylas?

3. ;El personal suele desarrollar las actividades en
lzs municipalidades, asl como las competencias que
el puasto de trabajo exige?

b

>

b

4. ;La seleccitn del personal obedece a las
necesidades v demandss del puesto de trabajo?

5. ila seleccion del personal, suele pricrizar las
competencias v el peril profesional del poshlanis?

&. ;i El perfil profesional del postulante es usualmente
respaldado por ls expenencia gue poses?

7. ila ssleccitn del personal tiende & ewvaluar
pricritariaments el peril profesional del aspirante?

D: Capacitacidn

a8 i Les capacitaciones realizadas por k& nsbiucaon
tienden a mejorar las apiiudes personales de los
trabajadores pertenacientes & |las muncipalidades
dairitakes de la provincia de HIJE!.I'IB‘E.?

o ow | | M|

R R e s

a0 | | M|
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9 jlaentidad reslza con  frecuencia
eventos de capacitacidn para que el personal Begue
a identificar sus habilidades personates?

0. jLa capacitacion a nivel profesional de los
trabajadores megora ks calidad de atencidn hacia los
Esuarios?

11. ;La capacitaciin a nivel personal del trabajador
mejora el clima laboral?

12, jLas capacitaciones ayudan al desamolo
profesional de los trabajadores?

13. ;La capacitacion & nivel soclal del trabajador
tiende & mejorar el cima laboral en b instibucion?

D: Evaluacidn

14. ;Los procesos de supervisidn contribuyen a
mejorar la calidad del servicko?

1

15. jLa supenvisidn tiende a mejorar el desempefio
iaboral de los trabaladones ?

2

16. jEs frecuente &l monitoreo de las actividades
proramadas en las municipalidades  distritales
pertenecientss a la provincia de Huaylas?

17. ;El monitoren tiende & influir en la mejora de los
niveles de motivacion laboral?

18. ,Es frecuente |os procesos de acompanamiento
al personal en las muncipalidades?

19. ;El acompanamients susle mejorar los niveles
de productividad?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):
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AClaridual: Sz entiende sin difsicultad alguna el enumciado del fem,

5 OONC1ED, Exacho ¥ directa

Mot Suficiencia, =2 dice suliciencia cuando los items planteados
son subicientes para medir la dimenssan

06 de noviembra del 2022

FIRMA
DTaTTAL

Firruda digtalments per

CUBA CARBAJAL WESTOR FIR
007 04 hard

Wiotivi: Soy © ator ol
dacumsntc:

Fieeha: DAM L0206 15080500
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Variable 2: Calidad del Servicio

PERTINENCIA

RELEVANCLA

CLARIDAD

SUGEREMNCIAS

DIMENSIOMES

Indicadones

81

[

]| )

] | NO

W Calidad del Servicko

20, ;La calidad de sendicio suele ser un factor cave
en la satsfaccién del usuario en las Municipalidades
Distritades de la provincia de Huaylas?

Cr: Elementos
Tangibles

21. iLas Instalacones de las municipalidades
ainintales de |la provincia o2 Huaylas, susken sar las

adecuadas como para brndsr un servicio de
calidad?

22, iEl eguipamients perteneciente a la entidad.
influye en bos senvicios que brinda |a entidad hacia
ko wsuarios?

23, jlLos empleados presentan un aspecio pulcro

ante ko wsuarios 7

24, i La himpeeza oe los ambientes en la enbdad, son
s adecusdsd para brindar o servicsos. hacia los

usuarios

25, ; Lo usuarios sienten seguridad en kos tramites
gue realiza en ks entidad?
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38, ;Las atenciones brindadas por los trabajadores
de les municipalidades distritales de la provincia de
Huaylzs, suelen ser rapidas?

37. jLa informacidn brindada por los trabajadores de
lzs municipalidades distritales de la provincia de

Huaytas, son las adecuadas?

38, jLa orentacidn y asesorls por parte de los

trabajadores de ka3 enbdades, son consenientes

para los usuanos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Minguno

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos ¥ nombres del juez validador. Dr. Nestor Cuba Carbajal DHI: 40023834

Especialidad del validador: Gestion Publica y Gobernabilidad

"Pertinencia: El fiem corresponde al concepto tednico formuladio.

Relevancia: El item es apropiadoe para representar al componente

o dimension expecifica del comstructo

*Claridad: Se entiende sin dificubtad alguna el enunecasdo del fem,

5 concisd, exacto y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuardo los items plantecados

son sulicientes para medir la dimenson

Mo aplicable [ ]

Firrada dighalments per
]
o CUBA CARBAJAL WESTOA FIR
e S04 hard
LA Wiotivn: Sy o s del
DISITAL | Rcumente
Fecha: D671 L2022 08: 15480500
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56



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LOS RECURSOS HUMANOS

Variable 1: Gestion de los Recursos Humanos

Partinencia

Relevancia

Claridad

Sugerencias

DIMENSIONES

Indicadores

|

MO

|

MO

Sl

MO

WV Gestidn de los
Recursos Humanos

1. iLa gestitn de los recursos humanos influye como
un factor clave para lograr los objetivos deseados en
laz Municipalidades distritales de la provincia de
Huaylas?

O Reclutamiento

2. i Qué tanto influye la seleccion del perfil, como un
requisito indispensable en la seleccion del personal
que laborara en la Municipalidades distritales de la
provincia de Huaylas?

3. (El personal suele desarrollar las actividades en
la= municipalidades, asi como las competencias que
el puesto de trabajo exige?

>

>

>

4. ila seleccion del personal obedece a las
necesidades vy demandas del puesto de trabajo?

5. ila seleccion del personal, suele priorizar las
competencias y el perfil profesicnal del postulante?

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

7. ila seleccidn del personal tiende a evaluar
prioritariamente el perfil profesicnal del aspirante?

| x| x| X

| x| x| X

| x| x| X

57



D: Capacitacidn

8. jlLas capacitaciones realizadas por la institucion
tienden a mejorar las aptitudes personales de los
trabajadores pertenecientes a las municipalidades
distritales de la provincia de Huaylas?

8. jlaentidad realiza con frecuencia
evenios de capacitacion para que el personal llegue
a identificar sus habilidades personales?

10. jLa capacitacidn a nivel profesional de los
trabajadores mejora la calidad de atencidn hacia los
usuarios?

11. ;La capacitacidn a nivel personal del trabajador
mejora el clima laboral?

12. jlas capacitaciones ayudan al desamollo
profesional de los trabajadores?

13. ilLa capacitacidon a nivel social del trabajador
tiende a mejorar el clima laboral en la institucikén?

=<| X x x

b -

I A -

D: Evaluacian

14. jlos procesos de supervision coniribuyen a
mejorar la calidad del servicio?

>

>

b

15. ;La supervision tiende a mejorar el desempefio
laboral de los trabajadores?

>

>

>

2

16. ;Es frecuente el monitoreo de las actividades
programadas en las municipalidades distritales
pertenecientes a la provincia de Huaylas?

17. i El monitoreo tiende a influir en la mejora de los
niveles de motivacion laboral?

18. ; Es frecuente los procesos de acompafiamiento
al personal en las municipalidades?

19. jEl acompafiamiento suele mejorar los niveles
de productividad?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

MNinguno

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ | Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Carla Amanda Barbaran Arévalo DNI: 40125467

Especialidad del validador: Gestion Puablica y Gobernabilidad

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
IRelevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constructo

3Claridad: Sc entiende sin dificultad alguna el emunciado del item,
£5 conciso, exacto v directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

05 de noviembre del 2022

Firma del Experto Informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Variable 2: Calidad del Servicio

PERTINENCIA

RELEVAMNCIA

CLARIDAD

SUGERENCIAS

DIMENSIONMES

Indicadores

Sl

MO

Sl

NO

= NO

V: Calidad del Servicio

20. ; La calidad de servicio suele ser un factor clave
en la satisfaccion del usuario en las Municipalidades
Distritales de la provincia de Huaylas?

D: Elementos
Tangibles

21. ilas instalaciones de las municipalidades
distritales de la provincia de Huaylas, suelen ser las
adecuadas como para brndar un servicio de

calidad?

22, jEl eguipamiento perteneciente a la entidad,
influye en los servicios que brinda la entidad? hacia

los usuarios?

23. jlLos empleados presentan un aspecto pulcro

ante los usuarios?

24 jLalimpieza de los ambientes en la entidad, son
los adecuados para brindar los servicios hacia los

usuarios?

25. ;Los usuanos sienten seguridad en los tramites

que realiza en la entidad ?
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26. jLos anuncios de la entidad son visibles para el

pdblico?

D: Empatia

27. jlos trabajadores de las municipalidades
demuestran cortesia y cordialidad al momento de

ofrecer un servicio?

28. i La entidad se preocupa por los intereses de los

usuarnos?

29. jlos ftrabajadores de las municipalidades
distritales de la provincia de Huaylas, brindan un

frato amable hacia los usuarios?

30. jilLos trabajadores brindan una atencion

personalizada hacia los usuarios?

31. ; La atencidn brindada por los trabajadores de las
municipalidades para atender las inguietudes de los

usuarios, es la adecuada?

32. jlos trabajadores de las entidades suelen

capacitarse para que puedan brindar un mejor tfrato

haaGia lus usu=nos?

D: Fiabilidad

33. ¢ Existe un buen nivel de acierto &n cuanto a la
informacion  proporcionada por parte de los
frabajadores perenecientes a las municipalidades

distritales de la provincia de Huaylas?

34. jLa solucidn del problema de los usuarios es el

adecuado por parte de la entidad?

35. iEl personal brinda una imagen de honestidad

hacia los usuarnios?
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2 36. jLas atenciones brindadas por los trabajadores

de las municipalidades distritales de la provincia de X X

Huaylas, suelen ser rapidas?

4 37. ¢ Lainformacion brindada por los trabajadores de
laz municipalidades distritales de la provincia de X X
Huaylas, son las adecuadas?

5 38. ila orientacidn y asesoria por parte de los
frabajadores de las entidades, son convenientes X X

para los usuarios?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Ninguno
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Carla Amanda Barbaran Arévalo DNI: 40125467

Especialidad del validador: Gestion Publica y Gobernabilidad

'"Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico formulado.
*Relevancia: El item es apropiade para representar al componente
o dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
£5 conciso, exacto v directo

Nuota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

B

Firma del Experto Informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LOS RECURSOS HUMANOS

Variable 1: Gestiéon de los Recursos Humanos

Pertinencia

Relevancia

Claridad

Sugerencias

DIMEMSIONES

Indicadores

3l

MO

3l

MO

=]

MO

V: Gestidn de los
Recursos Humanos

1. iLa gestidn de los recursos humanos influye como
un factor clave para lograr los objetivos deseados en
laz Municipalidades distritales de la provincia de
Huaylas?

D: Reclutamiento

2. ;Qué tanto influye la seleccidn del perfil, como un
requisito indispensable en la seleccion del personal
que laborara en la Municipalidades distritales de la
provincia de Huaylas?

3. AEl personal suele desarrollar las actividades en
las municipalidades, asi como las competencias que
el puesto de trabajo exige?

>

>

>

4. ila seleccidon del personal obedece a las
necesidades v demandas del puesto de trabajo?

5. ila seleccion del personal, suele priorizar kas
competencias y el perfil profesional del postulante?

6. El perfil profesicnal del postulante es usualmente
respaldado por la experiencia que posee?

7. ila seleccidn del personal tiende a ewvaluar
prioritariamente el perfil profesional del aspirante?

E B I

E B I

| x| x|
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D: Capacitacidn

B. jlas capacitaciones realizadas por la institucidn
tienden a mejorar las aptitudes personales de los
trabajadores pertenecientes a las municipalidades
distritales de la provincia de Huaylas?

8. ilaentidad realiza con frecuencia
eventos de capacitacidn para gue el personal llegue
a identificar sus habilidades personales?

10. jlLa capacitacidn a nivel profesional de los
trabajadores mejora la calidad de atencién hacia los
usuarios?

11. iLa capacitacidn a nivel personal del trabajador
miejora el clima laboral?

12. jlas capacitaciones ayudan al desamollo
profesional de los trabajadores?

13. ilLa capacitacidn a nivel social del trabajador
tiende a mejorar el clima laboral en la institucion?

(x| |

(x| |

e . .

D: Evaluacicn

14. ilos procesos de supenvision contribuyen a
miejorar la calidad del servicio?

>

>

>

15. glLa supervision tiende a mejorar el desempefio
laboral de los trabajadores?

>

>

>

2

16. i Es frecuente el monitoreo de las actividades
programadas en las municipalidades distritales
pertenecientes a la provincia de Huaylas?

17. i El monitoreo tiende a influir en la mejora de los
niveles de motivacion laboral?

18. jEs frecuente los procesos de acompafamiento
al personal en las municipalidades?

19. i El acompafiamiento suele mejorar los niveles
de productividad?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Ninguno

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Gonzalo Calderdn Purihuaman DNI: 17409516

Especialidad del validador: Gestion Publica y Gobernabilidad

"Pertinencia: El item comresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constructo

IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
£5 conciso, exacto v directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

05 de noviembre del 2022

Firma del Experto Informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Variable 2: Calidad del Servicio

PERTINENCIA

RELEVAMNCIA

CLARIDAD

SUGERENCIAS

DIMEMSIOMES

Indicadores

Sl

MO

Sl

N

5l MO

V: Calidad del Servicio

20. jLa calidad de servicio suele ser un factor clave
en la satisfaccion del usuario en las Municipalidades
Distritales de la provincia de Huaylas?

D: Elementos
Tangibles

21. jlas instalaciones de las municipalidades
distritales de la provincia de Huaylas, suelen ser las
adecuadas como para brndar un servicio de
calidad?

22, jEl eguipamiento perteneciente a la entidad,
influye en los servicios que brinda la entidad? hacia

los usuarios?

23. jlos empleados presentan un aspecto pulcro

ante los usuaros?

24 ;Lalmpieza de los ambientes en la entidad, son
los adecuados para brindar los servicios hacia los

usuanos?

23. ;i Los usuarnos sienten seguridad en los tramites
que realiza en la entidad?
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26. jLos anuncios de la entidad son visibles para el

pablico?

D: Empatia

27. jlos trabajadores de las municipalidades
demuestran coresia vy cordialidad al momento de
ofrecer un servicio?

28. jLaentidad se preocupa por los intereses de los

usuarios?

29, jlos trabajadores de las municipalidades
distritales de la provincia de Huaylas, brindan un
frato amable hacia los usuarios?

30. glos trabajadores brindan uwna atencidn

personalizada hacia los usuarnos?

31. g La atencidn brindada por los trabajadores de las
municipalidades para atender las inguietudes de los
usuarics, es la adecuada?

32. jlos trabajadores de las entidades suelen
capacitarse para que puedan brindar un mejor trato

hacia los usuarnos?

D: Fiabilidad

33. iExiste un buen nivel de acierto en cuanto a la
informacion  proporcionada por parte de los
frabajadores pertenecientes a las municipalidades
distritales de |a provincia de Huaylas?

34. ila solucion del problema de los usuarios es el
adecuado por parte de la entidad?

35. jEl personal brinda una imagen de honestidad

hacia los usuarnios?
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36. jLas atenciones brindadas por los trabajadores
de las municipalidades distritales de la provincia de

Huaylas, suelen ser rapidas?

37. i La informacidn brindada por los trabajadores de
laz municipalidades distritales de la provincia de

Huaylas, son las adecuadas?

38. jla orientacidn y asesoria por parte de los

trabajadores de las entidades, son convenientes

para los usuarios?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

MNinguno

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Gonzale Calderdn Purihuaman

Aplicable después de corregir[ ]

Especialidad del validador: Gestion Publica y Gobernabilidad

"Pertinencia: El item comresponde al concepto tedrico formulado.

IRelevancia: El item es apropiado para representar al componente

o dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,

£5 conciso, exacto v directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

DMI: 17409516

Geoftir v

Firma del Experto Informante
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