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RESUMEN

Esta investigacion nace de la necesidad de conocer la problematica actual de
la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo y como la gestion del talento humano en
dicha comuna repercute en el servicio que se le brinda a la poblacién. El objetivo
del estudio fue determinar la relacion entre la calidad del servicio y la gestion del
talento humano en el personal administrativo en la Municipalidad Distrital de Pueblo
Nuevo - Ferrefiafe, 2021. Metodolégicamente, se abordé el enfoque cuantitativo del
tipo basico, correlacional, con un disefio no experimental. Se tom6 como poblacién
a todo el personal administrativo conformado por 35 colaboradores y se aplicd un
cuestionario de 28 preguntas. Los resultados indicaron que en un 40% el nivel de
percepcion de la gestion del talento humano es deficiente y solo en un 17.1% es
eficiente. El nivel de percepcion de la calidad del servicio indica que en un 37.1%
es malay solo en un 22.9% es buena. El nivel de correlacién entre las variables fue
del 0.876 considerada una correlacion positiva alta o fuerte. Concluyendo que, si
existe una relacién entre la gestion del talento humano y la calidad del servicio en

la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo — Ferrefiafe.

Palabras claves: Calidad, servicio, gestion, talento humano, administrativo.



ABSTRAC

This research was born from the need to know the current problems of the
District Municipality of Pueblo Nuevo and how the management of human talent in
said commune affects the service provided to the population. The objective of the
study was to determine the relationship between the quality of the service and the
management of human talent in the administrative staff in the District Municipality
of Pueblo Nuevo - Ferrefiafe, 2021. Methodologically, the quantitative approach of
the basic, correlational type was approached, with a non-experimental design. The
entire administrative staff made up of 35 collaborators was taken as the population.
and a 28-question questionnaire was applied. The results indicated that 40% of the
perception level of human talent management is deficient and only 17.1% is
efficient. The level of perception of the quality of the service indicates that 37.1% is
bad and only 22.9% is good. The level of correlation between the variables was
0.876, considered a high or strong positive correlation. Concluding that, there is a
relationship between the management of human talent and the quality of service in

the District Municipality of Pueblo Nuevo - Ferrefiafe.

Keywords: Quality, service, management, human talent,administrative.



I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

Las organizaciones estatales durante mucho tiempo y en muchas partes del
mundo han sido objeto de repudio y desaprobacion por parte de la ciudadania, esto
se debe a que son organizaciones muy burocraticas, lentas y deficientes, con
servicios de pésima calidad y personal poco calificado. Los gobiernos a lo largo de
la historia se han esforzado por reducir la carga burocratica y los indices de

desaprobacion, pero el problema en la gestion publica aun persiste en el mundo.

Los cambios propuestos en los ultimos afios en la gestion publica han hecho
gue los gobiernos inicien procesos para modernizar y reformar las entidades
publicas, con el fin de tener gobiernos mas eficientes y que brinde servicios de
calidad a los contribuyentes. Sin embargo, para que estos cambios tengan efectos
positivos deben enfocarse tanto en los valores institucionales, cultura organizacion,
funciones, la estructura administrativa, gestionar a las personas y en novedosas

formas de prestar los servicios publicos.
Internacional

Segun estudios internacionales, respecto al campo del talento humano
realizado por ManpowerGroup y Deloitte (2018), enfatizan sobre el impacto en la
sociedad de la gestion y de como desarrollar nuevos talentos y cubrir la escasez
del mismo a nivel mundial, cuyos resultados indican que los valores alcanzados son
los mas altos de estos ultimos 12 afos, representando el 45%. Lo que revela la
necesidad de que se desarrollen nuevas habilidades, se revel6 también que los
mercados laborales son cada vez mas duros, asimismo los factores politicos,
econdmicos y sociales que afectan a las organizaciones, hacen necesario el
desarrollo de reformas estructurales dentro de las empresas que les permitan

consolidarse fortaleciendo a su capital humano.

Ramirez, et al (2019) indican que, en Venezuela, Colombia y Chile, la GTH
(Gestion del Talento Humano) cada vez se adapta mas al entorno organizacional
de las instituciones publicas, aplicado a la realidad, ya sea social y cultural de los
paises. Y que en casos como Colombia (Costa Atlantica), Chile (Santiago) y en
Venezuela (Estado Zulia), algunas de sus entidades del sector publico y privado
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estdn cerca de implementar la gestion del talento humano desde un enfoque
estratégico, la cual es usada para definir metas precisas que enrumben al progreso
de las organizaciones y que estas de adapten al entorno. Esta iniciativa es un gran
paso para que entidades publicas o privadas del continente sean mas eficientes y
presten servicios de calidad.

Sin embargo, Valdez (2017) sefala que en paises como México las
organizaciones en su mayoria del sector privado cuentan con un area de Recursos
Humanos bien establecido, donde trabajan con mayor seriedad al momento de
contratar a su personal, sabiendo que un capital humano talentoso asegura mejores
resultados. No obstante, en el sector publico los procesos para contratar se ven
apafiado por la corrupcion, el compadrazgo v las influencias, estos factores son los
gue terminan decidiendo quien se queda con los mejores puestos. Es por ello que
la sociedad insatisfecha por el mal servicio se queja de la falta de preparacion y
competencias en los servidores publicos, siendo la administracion de las

gobernaturas y municipios las que tienen una mala reputacion.

Segun Guzman, et al (2017) en Colombia hoy en dia las organizaciones
publicas, pero sobre todo las privadas, obtienen una ventaja competitiva en el
aprendizaje continuo de sus competencias y su gestion. Por lo que es necesario
mantenerlas en permanente desarrollo, ya que de este modo se garantiza una
constante renovacion. Por esto es crucial que las organizaciones identifiquen con
claridad las competencias que sus trabajadores requieren, para que se fomente y

desarrollen estrategias que se relacionen con la gestién del conocimiento.

A su vez Cepeda y Cifuentes (2019) en un articulo mencionan que, en el
continente las organizaciones estatales han sido influenciadas por el sector privado
con estrategias que permiten cubrir las necesidades de los ciudadanos, una de
estas estrategias es la gestion de la calidad. Del mismo modo indican que se realizé
un estudio que tuvo como finalidad analizar el mejoramiento de las administraciones
publicas, cuyos resultados determinaron que las necesidades satisfechas de
aguellos que tenian interés de alguna organizacion publica, se debian al uso de
esquemas de gestion de la calidad y gestion del capital humano facilitando las

operaciones de las organizaciones publicas o estatales.
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El sector publico debe mejorar en cuanto a su gestion y existen mecanismos
gue ayudan a este fin. Para Callejas (2019) en América Latina la norma que mas
se usa en cuanto a la calidad es el ISO 9000, esta norma tiene la finalidad de
certificar todos los procesos productivos y de los servicios relacionados. Estas
normas son de mucha importancia para el sector publico y sus sistemas de gestion
de la calidad, debido a que estas se aplican a todo tipo de organizaciones.
Asimismo, estas normas mencionadas fundamentan la gestion de la calidad
enfocandose en el cliente sin importar cual sea el sector al que pertenece la

organizacion que realiza las actividades.
Nacional

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

lograr los objetivos.

Corrales (2018) menciona que en paises como el Peru es una tarea pendiente
y necesaria el poder contar con modernas ideas respecto a la gestién publica, que
sean mas eficientes y menos burocraticas que brinden servicios de calidad al
ciudadano. Asimismo, se menciona que en nuestro pais la gestion publica en
general carece de una vision estratégica que se enfoque y se fundamente en la
gestion de personas. El servicio civil en nuestro pais es una problematica que no
se apoya en la meritocracia, ademas de contar con una baja institucionalidad, poca
o nula idoneidad para ser servidores publicos, afectado por el compadrazgo politico,
con una tasa de rotacion muy alta, las cuales no garantizan dar un servicio de

calidad que favorezca a la poblacion.

Anastacio, et al (2019) refieren que, en el Peru los organismos municipales

tienen una gran responsabilidad en la gestion del talento humano, ya que estas
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contribuyen estratégicamente a generar competitividad y por ende calidad en los
servicios que se le da a la poblacién local, por lo que se deberia tomar como una
disciplina, que conceptualmente fusione la gestion del capital humano con la
competitividad organizacional, para que se logre una ventaja competitiva que les
permita gestionar al talento humano por medio de sistemas aplicados,
reconociendo fundamentalmente que el factor humano es el inico que puede lograr
el éxito en las instituciones publicas, aplicando de manera correcta todos los

procesos desde la seleccion hasta la evaluacion del personal.

Mendivel, et al (2020) mencionan en un estudio donde determinaron la
relacion, en una entidad estatal en nuestro pais, entre la gestién administrativa y la
gestion del talento humano por competencias, concluyen que si se entendiera a la
gestion de la administraciéon publica como el eje fundamental para mejorar y
desarrollar competitivamente a las personas que trabajan en ellas, se podra mejorar

también como consecuencia de la misma la calidad de servicio.

Del mismo modo para, Inga y Arosquina (2019) en nuestro pais las
organizaciones que cuentan con avances en el mejoramiento de sus servicios y
avances en la gestion de su capital humanos son las que alcanzan una optimizacion
de la calidad del servicio, mejorando sustancialmente el logro de las metas
institucionales, las competencias y capacidades desde una nueva politica de
recursos humanos y que se ven reflejadas en la satisfaccion de los usuarios

mediante un servicio eficiente.

Lépez (2018) hace referencia de que en el municipio de Leoncio Prado,
problemas en la gestion del talento humano han derivado en situaciones que han
puesto en el ojo publico a dicha municipalidad, ya que los ciudadanos locales han
manifestado su insatisfaccion por la mala calidad de los servicios brindados por la
comuna, ademas que los funcionarios presentan una baja pertenencia institucional,
se registré también en la investigacion que hay una pobre comunicacion entre todas
las areas municipales, un pésimo proceso a la hora de reclutar y seleccionar a los
servidores publicos, una estructura institucional mal implementada con
favorecimientos en la contratacion de personas poco transparentes ligadas
politicamente, ademas de una asfixiante burocracia en las oficinas administrativas.

Los ciudadanos de la provincia demandan un servicio de calidad por parte de las
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instituciones estatales y que estas cumplan su rol como administradores de los

servicios publicos.
Local

La Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo como institucion del estado presta
servicios a los ciudadanos locales y a las jurisdicciones que corresponde. Esta
institucion goza de autonomia administrativa la cual es presidida por el alcalde.
Dicha municipalidad en su estructura organica cuenta con el area de recursos
humanos y una unidad de gestion del talento humano la cual ha venido presentado
deficiencias reflejadas en el manejo que se tiene de su personal y esta a su vez

repercute en el servicio que se le brinda a la ciudadania.

Se ha observado en el dltimo tiempo muchas quejas de parte de la gente que
acude todos los dias a las oficinas de la municipalidad a realizar algun tramite o
diligencia, manifestando su malestar por el engorroso tiempo que deben esperar
para ser atendidos y la excesiva burocracia que existe para afiliarse en algun
programa estatal dando un servicio ineficiente. Dado que el area de recursos
humanos es el responsable de reclutar, seleccionar y contratar a los servidores

publicos de dicha municipalidad es necesario saber la raiz del problema.

Se ha observado que muchos de los trabajadores administrativos de la
comuna se sienten incomodos por cdmo se esta gestionando a las personas dentro
de la misma, quienes también manifiestan que varios de los trabajadores cumplen
a su vez otras funciones por lo que se generan colas de espera en las oficinas de
mesa de partes entre otras, ocasionando malestar y discordia entre los ciudadanos
y los trabajadores que los atienden.

Ante esta situacién se ha informado al jefe de personal para que tome
medidas, pero este también cumple con otras funciones que no le permiten cubrir
a cabalidad las funciones especificas de su cargo. Ademas, se ha tenido
conocimiento que muchos de los trabajadores no estan lo suficientemente
capacitados para lidiar con las inquietudes de los ciudadanos que acuden por temas
diversos y que muchos de ellos, los mas antiguos, no reciben capacitacion desde
hace varios afos el cual se ha comprobado en sus hojas de vida.
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Ante la falta de liderazgo, de organizacién, de incumplimiento de funciones,
de una mala seleccion de personal y la falta de capacitaciones se ha optado por
analizar de manera mas exhaustiva los problemas que impiden que la gestion del
talento humano dentro de la municipalidad se realice de manera adecuada
generando a su vez un deficiente servicio que se refleja en el malestar de la
ciudadania del distrito de Pueblo Nuevo, por lo que se ha planteado como problema
lo siguiente: ¢En qué medida la gestion del talento humano se relaciona con la

calidad del servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo?
1.2. Trabajos previos

A nivel internacional

Estupifian (2021) realizé un estudio titulado: “Direccion del talento humano y
su incidencia en la calidad de los servicios en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Provincial de Los Rios, periodo 2020. Plan de reforma continua”.
El objetivo de este estudio fue la de evaluar toda aquella incidencia de la direccion
administrativa en la calidad de los servicios dentro del area del talento humano en
dicha gobernatura. El estudio fue del tipo documental de campo, por lo que se hizo
uso de un censo y entrevistas al personal que trabaja en dicha entidad publica. El
estudio determiné como la falta de compromiso laboral tiene gran incidencia en la
atencion que se les brinda a los ciudadanos, mediante el analisis de los aspectos
mas relevantes sobre esta prestacion. El estudio concluye que es necesario que la
institucion este orientada a una visibn mas pretenciosa respecto de las personas
gue trabajan alli, y que el area de talento humano reforme sus politicas de

direccionamiento.

Guerra (2020) en su estudio denominado: “Evaluacién de la gestion de talento
humano en el centro de salud de Echeandia, y su influencia en la calidad de
atencion al paciente”, la finalidad del estudio fue la de evaluar la gestion de talento
humano y como esta influye en el servicio que se brinda a los pacientes de dicho
nosocomio. El estudio utiliz6 la metodologia deductiva y para recopilar la
informacion se hizo uso de la encuesta como técnica la cual fue aplicada a la
poblacién de estudio. Como resultados se evidencio que los pacientes atendidos

en dicho centro de salud perciben como deficiente el servicio recibido por lo que se
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concluy6 que la mala gestion del talento humano incide en gran medida a la calidad
del servicio que se brinda, es por ello que se recomienda plantear estrategias para

Su mejoramiento.

Daza, et al (2019) publicaron un estudio titulado: “Gerencia del talento humano
y calidad del servicio educativo en universidades publicas de la Region Caribe de
Colombia”, cuyo fin fue analizar la influencia que tiene la gerencia del talento
humano en la calidad del servicio que brinda dicha casa de estudio.
Metodolégicamente el estudio es del tipo explicativo, trabajado de manera no
experimental. La poblacion lo conformaron los 35 gerentes de las siete
universidades. Se concluyé que hay una relacion positiva de manera moderada
entre las variables investigadas. Los investigadores recomendaron mejorar la
manera en que dichas casas de estudio son gestionadas y reformar sus planes
estudiantiles.

Olivas, et al (2019) realizaron una investigacién sobre la incidencia de la
gestion administrativa en la calidad de servicio del Municipio de Ocotal, con el
objetivo de determinar la incidencia entre las dos variables. Fue una investigacion
de tipo aplicada con disefio exploratorio, describiéndose ambas variables, para lo
cual implicé también utilizar un método cualitativo mixto, puesto que se realizé un
trabajo de campo mediante entrevistas y documentacion cientifica. Los resultados
muestran que la municipalidad tiene serias deficiencias en todo su proceso
administrativo el cual termina perjudicando a los ciudadanos que van a las
prestaciones de los servicios municipales. Los investigadores recomiendan hacer
reformas en cuanto a todos los procesos involucrando a los directivos, gerentes y

a todo el personal de la institucion.

Ledn (2018) en su estudio “Gestion del talento humano y la calidad de
servicios en el Ministerio del Ambiente sede Provincia de Napo”, cuyo objetivo
general fue determinar el impacto de la gestién del talento humano en la calidad de
servicio. El estudio fue del tipo exploratorio-descriptiva, correlacional. Se calcul6
una muestra de 234 trabajadores de una poblacion de 600 trabajadores del
ministerio del ambiente. Los datos se recolectaron por medio de un cuestionario. El

estudio concluye haciendo énfasis en que los servidores publicos de dicha entidad
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cuentan con pocos incentivos, los procesos de capacitacion no existen y finalmente
el ministerio sufre graves deficiencias en la gestion de su capital humano. Por lo
gue se recomienda mejorar los procesos y organizando mejor los departamentos
gue tienen una interaccion directa con el ciudadano y del mismo modo plantear

estrategias enfocadas en el servicio publico.

Salas (2017) realizé un trabajo de investigacion titulado: “Gestion del talento
humano y calidad de servicio en instituciones publicas de salud colombianas”, el
estudio busco determinar la relacion entre las dos variables estudiadas en las
instituciones publicas de salud colombianas. metodologicamente se abordd de
manera descriptiva y deductiva. El instrumento fue aplicado a 26 sujetos que
trabajan en la gerencia, se utilizé la observacion y un cuestionario para recabar
informacion. El resultado del estudio nos dice que, las percepciones tuvieron una
clara tendencia por debajo de las expectativas. Concluyéndose que la gestion del
talento humano incide significativamente en la calidad de servicio. El investigador
recomienda a los directivos se disefien planes y programas de aprendizaje y

motivacion para el personal.

A nivel nacional

Salazar (2020) en su tesis cuyo titulo es: “Gestion de talento humano y la
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Chimban”, el objetivo fue
determinar si la gestion de talento humano se relaciona con la calidad de servicio
en dicha comuna, la investigacion fue del tipo correlacional, cuantitativa, la
poblacion de estudio lo conformo todo el personal de la municipalidad y ciudadanos
de entre 20 y 54 afos, que en total era una cantidad de 3097 usuarios, y que
mediante un muestreo probabilistico simple se calculd a 196, el instrumento
utilizado fue el cuestionario. El resultado del estudio indica que la gestion de talento
humano se percibe como regular por la mayor parte del personal, mientras que la
calidad de servicio fue percibida del mismo modo regular por los ciudadanos
locales, se demostré6 también que las variables se relacionan significativamente.
Concluyendo que en dicha municipalidad hay mucho que mejorar en la relacion

entre el ciudadano y su comuna.
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Berrocal (2020) realizé una investigacion titulada “Gestion del talento humano
y calidad de servicios en la municipalidad provincial de Oyon, 2019”, cuya finalidad
fue analizar el modo en que influye la gestion del talento humano en la calidad de
servicios del municipio. Metodolégicamente el estudio fue del tipo aplicada,
explicativo y de enfoque mixto. La muestra del estudio estuvo compuesta por 196
personas de una poblacion de 400 personas de la municipalidad. Los resultados
indican que en la gestion del talento humano el 44,6% califica de ineficiente la
gestioén, el 38,4% indica que no existe un MOF, el 47,7% dice que los salarios no
son adecuados, el 47,7% indica que no hay capacitaciones. Respecto a la variable
“Calidad de servicios”, el 38,2% menciond que las instalaciones no son las mas
adecuadas, el 55% indica errores en el servicio, el 41,4% menciona que no hay
atencién rapida y el 51.9% menciona que no hay empatia con el usuario.
Finalmente, el estudio concluye que hay una relacion entre las variables

investigadas demostrada con el valor de correlacion de 0.535 considerada media.

Yalli (2019) en su investigacion titulada “Gestion del Talento Humano y La
Calidad de Servicio en el Programa Nacional Pais - Unidad Territorial Huancavelica,
2018”, cuyo objetivo fue, determinar la relacion que existe entre las dos variables.
Se recabo la informacion pertinente por medio de cuestionarios, informacion que
ayudo mucho a revelar la interrelacion de las variables. Metodol6gicamente el
estudio fue basico y correlacional sin la manipulacion deliberada de las variables, a
su vez el estudio conté con una muestra de 45 gestores. El investigador llego a la
conclusion que la gestiéon de talento humano es medianamente eficiente y que la
calidad de servicio es percibida con un nivel medio, por lo que se recomendo poner
mas esfuerzo en la mejora de las necesidades atendidas, asi como también en

reforzar las competencias de su fuerza laboral.

Lopez (2018) realizé un estudio llamado: “Gestion del talento humano y la
calidad de servicio publico en la provincia de leoncio prado, 2018”, con la finalidad
de determinar la relacion entre las dos variables. Se utilizé6 el método inductivo,
correlacional. Se obtuvieron los datos mediante dos cuestionarios como
instrumentos, una para cada variable de estudio, los cuales estuvieron compuestos
por 19 preguntas. Los resultados sefialan que la calidad del servicio en el municipio

es mala con un 54% y en cuanto a la gestion del talento humano el 71% sefiala que
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es deficiente. La investigacién concluyé que las dos variables investigadas se
relacionan significativamente, comprobada con el valor obtenido de 0.969
considerada muy alta. Se recomendo que la institucion capacite a su personal en
temas sobre servicio al puablico, ademas de replantear sus estrategias

institucionales para que se enfoquen mas en las personas.

Medina (2018) en su tesis llamada: “Gestion del talento humano y la calidad
de servicio en el Gobierno Regional de Ayacucho — 2018”, el objetivo del estudio
fue determinar la relacion entre la gestion del talento humano con la calidad de
servicio. La investigaciobn presenta una muestra de 73 trabajadores de una
poblacién de 90 trabajadores; metodolégicamente el estudio es descriptivo
correlacional. Como resultados se demostré que las dos variables se relacionan
significativamente con un valor correlativo de 0,333, concluyendo que los procesos
de admision y seleccion se manejan de manera deficiente, mientras que respecto
a la tangibilidad los resultados son favorables a la institucion, del mismo modo para
las evaluaciones del desempefio cuya valoracion es eficiente. Se recomendo a los
directivos del gobierno regional que sumen los esfuerzos para incrementar el
presupuesto en desarrollar nuevas habilidades y competencias de su capital

humano y cumplan bien su funcién de servidores publicos.

Del Condor (2017) publicé un articulo titulado “Gestion del talento humano y
su incidencia en la calidad de servicio a la poblacion usuaria de la municipalidad
distrital de Chucuito. Periodo 2017”, El objetivo del estudio fue analizar la gestion
del talento humano y su incidencia en la calidad de servicio que brinda a los
usuarios que vienen a ser la poblacion urbana y rural perteneciente a la jurisdiccion.
Metodolégicamente el estudio tiene un enfoque cualitativo y de corte descriptivo, la
muestra de estudio esta constituida por el gerente municipal y los trabajadores,
asimismo, se tomoé la muestra de la poblacion usuaria. Los resultados permiten
determinar que existe una regular gestion debido a una inadecuada gestion del
talento humano, y como consecuencia los servicios brindados por la comuna de
Chucuito no satisfacen a los usuarios. Finalmente, se concluye que la municipalidad
presenta deficiencias e insatisfaccion de la poblacion de Chucuito lo cual genera
desconfianza hacia las autoridades que no le toman importancia al desarrollo

urbano y el bienestar de la ciudadania y vecinos del area rural. Falta de una
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adecuada gestion del talento humano y una vision politica que signifique el servicio

a la sociedad con transparencia y honestidad.
A nivel local

Guerrero y Callao (2021) publicé un articulo titulado: “Gestion del talento
humano para la calidad de atencién en los servicios de la salud covid-19”, el estudio
tenia como finalidad resaltar los aspectos mas importantes de la gestion del talento
humano y como esta repercute en la calidad de atencion. La metodologia usada en
este trabajo fue el descriptivo, con base cuantitativa, sin manipulacion de las
variables. El estudio arroj6 como resultado que los usuarios tuvieron una
inadecuada calidad de atencion en el servicio recibido ya que las condiciones no lo
permitian, y por falta de personal, se determiné también que no hay la cantidad de
especialistas que se requieren para la atencion adecuada, falta de acceso, personal
desmotivado y deficiencias en otras areas relacionadas, esto se ve reflejado en la
pésima capacidad de reaccion de los colaboradores, ademas de falta de un
liderazgo que ordene y organice las actividades de cada trabajador ya que los
tiempos de espera en los centros de salud son largos lo cual causa malestar y
estrés. El estudio concluy6 que hace falta hacer reformas en la gestion de recursos

humanos en el sector salud del pais.

Diaz y Mendoza (2021) realizaron un estudio denominado “Gestion
administrativa y calidad de servicio publico de taxis en la gerencia de desarrollo vial
y transporte - municipalidad de Chiclayo”, con el fin de determinar la influencia de
la gestidn administrativa en la calidad de servicio. Se utilizé el método inductivo.
Para recabar la informacion se utilizé un cuestionario. Los resultados obtenidos
determinan un nivel medio en la gestion administrativa dado que se obtuvo un
promedio de 2.94 lo que demuestra que no existe un control en los planes de la
organizacion, de igual forma se obtuvo un nivel medio de calidad de servicio con un
promedio de 3.02 demostrando que el personal no esta suficientemente capacitado
resolver las inquietudes de los usuarios. El estudio concluye que la gestion

administrativa tiene una influencia del 94.2% en la calidad de servicio.

Saldana (2019) realizdé un estudio titulado: “Gestién del talento humano y

calidad del servicio en la Municipalidad de Nueva Arica, Chiclayo”, con el fin de
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determinar la relacién entre la gestién del talento humano y calidad de servicio.
Metodolégicamente el estudio es correlacional. Se cont6 con una poblacion de 52
integrantes. Para poder saber la relacion entre ambas variables de estudio se uso
un test previamente validado, teniendo en cuenta las dimensiones, indicadores e
instrumentos. Los resultados determinan que la gestion del talento humano en la
municipalidad de Nueva Arica esta en un nivel bajo con un 71.15% y en cuanto a la
calidad de servicio los sujetos de estudio indicaron que desaprueban el servicio
brindado con un 61.54%. Finalmente, el estudio concluye diciendo que las variables

se relacién significativamente.

Espinoza y Llanos (2017) en su investigacion titulada: “Propuesta de un
modelo de gestion del talento humano para elevar la calidad del servicio de la
Oficina General de Bienestar Universitario de la UNPRG”, el objetivo del estudio fue
diseflar un Modelo de Gestion del Talento Humano para dicha oficina.
Metodolégicamente se a bordo de manera propositiva. El instrumento fue aplicado
a 52 estudiantes del servicio de Bienestar estudiantil de la UNPRG. El resultado del
estudio nos dice que existen deficiencias tanto en la disposicidon y voluntad para
atender a los estudiantes, es decir un nivel bajo en la calidad del servicio y una
mala gestion del talento humano. Los investigadores recomiendan: mejorar las

instalaciones de la oficina, ademas de capacitar y motivar al servidor publico.

Faya y Faya (2017) en su tesis: “Gestion organizacional y calidad del servicio
en la municipalidad de Motupe, 20177, la tesis se plante6 determinar la relacion
entre la gestion organizacional y la calidad del servicio. Se us6 el método
descriptivo, correlacional, con un disefio no experimental. Se aplicé un instrumento
para cada variable de estudio de 15y 24 afirmaciones respectivamente, la cual fue
dirigida a 120 trabajadores del municipio. El resultado del estudio nos dice que las
variables se relacionan significativamente con el valor de 0.849. Finalmente, el
estudio concluye que la variable gestion organizacional si incide en la calidad de
servicio que se les brinda a los ciudadanos, asi lo demuestran cada una de las
dimensiones analizadas. Se recomendd cambios en la estructura institucional, en
las politicas de gestion de personas, ademas de capacitar a todo su personal en

temas como servicio al publico.
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Palacios (2017) realiz6 una tesis titulada: “Percepcién sobre gestién de
recursos humanos y calidad del servicio de atencion a los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Santa Rosa, 2017”, cuyo objetivo fue determinar la
relacion entre la gestibn de recursos humanos y calidad del servicio.
Metodolégicamente se abordé de manera descriptiva y correlacional. Se calcul6
una muestra de 226 usuarios y se recabaron los datos por medio de un cuestionario
para cada variable, con 36 y 22 items respectivamente. El resultado del estudio nos
dice que las variables se relacionan significativamente con un valor de 0.796
considerada muy alta, por lo que se concluye que hay deficiencias tanto en los
procesos para reclutar y seleccionar nuevos valores que desempefaran labores en
cargos donde se interactua directamente con los ciudadanos locales, deficiencias
en gestion de las recompensas para motivar al personal, asi como la falta de
capacitaciones que permita mejorar las competencias. Se recomienda a la
institucion crear planes de capacitacion, modificar sus procesos para que sean mas

eficientes.
1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Calidad de servicio

Definicién de calidad

Arenal (2017) nos dice que la calidad es todas aquellas caracteristicas y

funciones que tiene un servicio o un bien tangible.

Artacho (2016) este autor por su parte define calidad como la capacidad
de un bien o servicio que satisface la necesidad de quien lo consume. Se debe
entender como capacidad a todas esas caracteristicas que posee todo bien o

servicio.

Definicién de servicio

Arenal (2017) nos dice que el servicio es la accion intangible que
satisface los deseos o necesidades de los clientes a través de intercambios

comerciales.

Vargas y Aldana (2014) por su parte estos autores nos dicen que el

servicio es la actividad intangible que beneficia a dos partes al cliente y al que
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da el servicio; donde la intangibilidad es la propiedad mas importante y
suprime cualquier cabida de algun objeto, es decir que los productos fisicos

son irrelevantes y no se vinculan.

Definicién de calidad de servicio

Ganga, et al (2019) definen a la calidad de los servicios como la
valoracion que hacen al adquirir un producto fisico o un servicio para satisfacer

una necesidad empujados por las expectativas que tienen del mismo.

Por su parte Lépez (2016) explica que los usuarios suelen quedar
satisfechos Unicamente con el producto sin importar el servicio que reciban ya
gue es menos costoso. Pero este autor también explica que las exigencias de

los usuarios incrementan y sus expectativas se basan mas en querer lo mejor.

Akhtari, et al (2017) Definen a la calidad de servicio como el grado de
conformidad percibida de un bien o servicio en relacion a las expectativas que

se tenia de las mismas.

La calidad de servicio en entidades publicas

Dentro del sector publico la calidad de servicio se percibe de acuerdo al
grado de conformidad que el ciudadano desea recibir en relacion al servicio
que la entidad le preste, es decir, que el nivel de conformidad percibida por un
ciudadano establece la calidad del servicio publico que presta una entidad
estatal. Esto determina que la calidad en las entidades publicas se refleja en
los resultados (SGP/PCM, 2019).

Las organizaciones publicas establecen en su vision institucional la
calidad del servicio, haciendo énfasis en la mejora continua entre el usuario y
la entidad, esto se basa en las acciones que se plantean y ejecutan dentro de
la organizacion para beneficio del ciudadano, ya que lo que se busca es
alentar la gestion administrativa y que esta se refleje de manera positiva en
mejor la calidad del servicio que se le brinda al publico (Secretaria de la
Gestion Publica, 2020).

Entonces se puede decir que la calidad de servicio en organizaciones

estatales es un factor importante que se le ofrece al publico, ya que si se
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cuenta con una buena gestién de calidad esto impactar4 de manera positiva
para tener ciudadanos satisfechos y esto se logra si las necesidades del
ciudadano son atendidas eficientemente y con u correcto uso de los recursos

publicos para el bien comun.

Gestion de la calidad

Moreno (2018) cuando se habla de gestion de la calidad tenemos que

mencionar sus principales aspectos:

Definir las politicas de calidad, teniendo como base los principios

institucionales.

Establecer objetivos claros y precisos, que guarden relacién con las

politicas de la institucion.

Realizar la planificacion basada en los objetivos establecidos
anteriormente definiendo las estrategias y asignar los recursos que sean

necesarios.

Definir la organizacion, designando funciones y responsabilidades para

gue se ejecute lo planificado.
Seleccionar y capacitar al personal para cada puesto especifico.

Controlar el desarrollo del programa solucionando y corrigiendo los

errores que se presenten.

Ventajas de la gestidon de calidad
Moreno (2018) menciona estas ventajas:

- Ayuda a mejorar continuamente la competitividad y a su vez la
productividad.

- Se basa en realizar bien el trabajo a primera manera.

- Da al cliente lo que necesite.

- Se fundamenta en el sentido comun.

- Supone hacer mas que lo necesario.

- Toda la organizacién se involucra.
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- Garantiza el trabajo en equipo y la cooperacion.

- Es muy motivante.

Caracteristicas de la calidad de servicio al usuario
Moreno (2018) menciona caracteristicas como:

Conocer lo que necesita el usuario y cuéles son sus expectativas,
es fundamental para poder satisfacer las expectativas de los mismos, y

en base a esto crear estrategias de servicio al usuario que sean eficaces.

Mejorar de manera continua y ser flexibles. Adaptar los procesos a
mercados tan cambiantes como lo son hoy en dia es primordial para las
instituciones ya que el aumento de la demanda de un buen servicio lo
requieren y para ello tienen que mejorar continuamente. Sin embargo,
para que esto resulte el personal que interactla con el cliente tienen que
estar capacitados de manera adecuada para que satisfagan los

requerimientos de los clientes mas escépticos.

Orientar los esfuerzos al trabajo y al cliente. Existen dos aspectos
gue van unidos de manera directa con la atencion al cliente, las cuales
son el factor humano y el factor del trabajo realizado, esto involucra

directamente el trato personalizado.
Plantear la fidelizacion como un objetivo importante de la atencion.

Dimensiones de la calidad de servicio

Para Neyra (2018) existen 3 dimensiones principales:

Personas

Lovelock & Wirtz (2009) la manera en que interactian el personal y los

usuarios, predispone en gran medida a los usuarios respecto a sus

percepciones del servicio que esta recibiendo y la calidad de la misma. Es

sabido que, si hay una conformidad o un descontento con un servicio, esto se

refleja en la valoracién que hacen los usuarios sobre el personal que los

atiende; toda organizacion que brinda servicios lleva grandes esfuerzos para
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mejorar. Es por ello que las personas encargadas de afectar negativa o
positivamente la experiencia de los usuarios tienen que conducir de manera

adecuada sus conductas.
Sus indicadores son:

Actitud del personal

Este indicador se basa en sentimientos y percepciones. La actitud
de un trabajador que atiende a un cliente ejerce una gran influencia sobre

el mismo y como este percibe el servicio.

Confiabilidad

Es importante dar un servicio de manera confiable y segura, es aqui
donde se pone en préctica la preparacion y grado de instruccién de una
persona que provee un servicio. Fiabilidad consiste en dar un servicio de

manera adecuada desde el comienzo.

Capacidad de respuesta

Estar dispuesto para resolver inquietudes a los usuarios de manera

rapida frente a los requerimientos respecto al servicio.

Empatia

Disposicién para brindar una atencién individualizada. El personal
se debe involucrar con el usuario, teniendo una buena comunicacion y

saber escuchar los requerimientos o dudas.

Cortesia

Este indicador supone que el personal debe tratar con moderacion
y gentileza a los usuarios creando una atmoésfera de cordialidad y de
buena disposicion desde que el usuario ingresa hasta su retirada de la
entidad.
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Comunicacion

Informar a los clientes mediante un lenguaje entendible, asi como
escucharlos. Con la comunicacion ademas de brindar informacion sobre
el servicio, se da a conocer también los valores que conforman la cultura
organizacional de la entidad y otros aspectos del mismo de manera

breve y concisa.

Procesos

Lovelock & Wirtz (2009) nos dicen que esta dimension supone la manera
en que una organizacion trabaja. Ya que los procesos mal disefiados o
deficientes son garantia de retrasos y fallas obstaculizando el trabajo del

personal en su interaccién con el usuario reflejando una desilusion del mismo.
Esta dimension se explica bajo estos indicadores:
- Disefio de proceso
- Tiempos de espera

Evidencias tangibles

Lovelock & Wirtz (2009) sefialan que el aspecto fisico de una
organizacion es importante, como lucen las personas, instalaciones, muebles,
etc. Las evidencias tangibles se deben manejar de manera escrupulosa ya
gue de esta depende la percepcion que se lleven los usuarios desde el

principio.
Estos son los principales aspectos de las evidencias tangibles:
- Instalaciones fisicas
- Equipos — tecnologia
- Vestimenta del personal

- Higiene
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1.3.2. Gestién del talento humano
Definicion de la gestién del talento humano

Chiavenato (2020) sefiala que la gestion del talento humano son todas
aquellas politicas y acciones que son necesarias para dirigir y gestionar
personas 0 recursos mediante procesos de reclutamiento, seleccion,

capacitacion, recompensas y evaluacion de desempefio.

Pérez (2021) lo define como el conjunto de politicas, practicas y técnicas
que buscan integrar y direccionar a los empleados dentro de una organizacion

para que estos desemperien eficientemente sus cargos.

Es decir, las buenas practicas en gestion del talento humano se
fundamentan en obtener el mejor desempeio de los colaboradores para que
puedan lograr los resultados esperados ejecutando estrategias que logren un
equilibrio entre el desarrollo de las personas y alcanzar los objetivos

planificados. (Pérez 2021).
La gestion del talento humano y su importancia

RMS (2018) indica que las organizaciones que no cuentan con la
posibilidad de tener a un equipo especial para gestionar a su talento humano,
esta funcion recae en la responsabilidad del departamento de recursos
humanos. La captacion de nuevos valores que se sumen a la organizacion no
es la unica funcion que compete a esta disciplina, sino que también

comprende:

Disefio de compensaciones

Es importante contar con este aspecto ya que no solo implica la
recompensa salarial, sino también incluye las prestaciones de servicios
sociales ya sean seguros, asistencia alimentaria o recreaciones, etc.,

para que el personal este motivado y se puedan lograr los objetivos.
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Capacitacion de personal

Si bien las empresas contratan a personal capacitado, también es
necesario que los capaciten ya que en tiempos de globalizacion se
generan cambios de manera muy vertiginosa por lo que es conveniente
tener colaboradores actualizados en todas las areas. Pero estas
capacitaciones no solo deben centrarse en el conocimiento de nuevas
habilidades, sino también en eliminar aquellos habitos que no

contribuyan a un desempefio 6ptimo.

La gestion de talento humano es planificada.

Es fundamental la planificacion en la gestion del talento humano
por lo que se deben sumar esfuerzos para diseiar planes que
contribuyan al crecimiento y desarrollo de su fuerza laboral y si no
pueden disefiar sus propios planes, es necesario que acudan a terceros

gue sean especialistas en la materia.

Objetivos de la gestion del talento humano

Pérez (2021) La gestion del talento humano en las entidades modernas
son fundamentales, pero su finalidad primordial es la de mejorar la relacion

entre colaboradores de todas las areas y los directores de la institucion.
Algunos de los objetivos fundamentales son:

- Fomentar el logro de los objetivos institucionales.

- Asegurar la maximizacion del desarrollo del capital humano.

- Saber cuéles son las necesidades de los trabajadores para poder
satisfacerlas.

- Equilibrar los objetivos de cada colaborador y los de la organizacion.

- Permitir que la organizacion cuente con las personas mas calificadas
y motivadas.

- Promover el trabajo en equipo.
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Dimensiones de la gestion del talento humano

Incorporar a las personas

Chiavenato (2020) indica que las organizaciones buscan cualidades en
un individuo que se adapten al entorno de la misma para que se puedan lograr
los objetivos, esta busqueda se da por medio de procedimientos que son
elaborados y ejecutados por la entidad. El proceso de seleccion tiene que
radicar en la identificacion de aptitudes de las personas y ser contrastadas

con las deseadas por la institucion.

Reclutamiento

Las vacantes disponibles en una organizacion se dan a conocer al
mercado laboral por medio del reclutamiento. Esta puede ser interno o
externo. El primero estéa dirigido a promocionar a los colaboradores de la
misma organizacion con el fin de ascenderlos a cargos con mayor
responsabilidad. El segundo pretende captar a nuevos valores en el
mercado laboral los cuales serdn sometidos a prueba mediante el

proceso de seleccion.

Seleccién de personal

Es mediante este proceso donde se somete a pruebas a los
postulantes reclutados con el fin de integrar a los que cumplen las
caracteristicas requeridas por la organizacion, es decir los mas idéneos

y quienes posean las competencias para los cargos disponibles.

Colocar a las personas

Chiavenato (2020) este proceso abarca todas aquellas actividades que
integren al personal recién contratado, orientandolos sobre el cargo que debe
ocupar, cuales son sus funciones y tareas y como es la evaluacion del

desemperio.
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Induccion

Es aqui donde se instruye al personal recién contratado sobre las
normas, politicas y propdésitos de la organizacion. Del mismo modo a los
empleados promovidos o ascendidos se les orienta de las nuevas
responsabilidades de su cargo. Durante este periodo de induccion el
trabajador se cifie a lo que la organizacién necesita, ademas de enfatizar
al nuevo colaborador respecto a lo que la organizacién esta esperando

de el.

Disefio de puestos

Aqui es donde se establecen las funciones y las responsabilidades
de cada puesto, asi como también los métodos con los que se trabajara
y con quienes va a interactuar. Cada puesto requiere de capacidades
Unicas de quien lo va a ocupar. Estas competencias cambian segun sea

el nivel jerarquico y el area de operaciones.

Evaluacion del desempefio

Esta centrada en el cargo que se asigno a la persona o en sus
competencias. Los ejecutivos tienen que saber cémo estan
desempefando sus cargos el personal con el fin de corregir aquellos

aspectos que lo necesiten.

Recompensar a las personas

Chiavenato (2020) indica que son aquellos aspectos que se aplican para
remunerar al personal de trabajo. Sirve como base para motivar al personal
con el fin de alcanzar los objetivos institucionales. La recompensa es una
retribuciéon como agradecimiento por el desempefio realizado en favor de la
entidad. Para estos fines las organizaciones utilizan técnicas de
compensacion y del mismo modo tienen una politica para sancionar

conductas que perjudiquen el logro de los objetivos.
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Recompensas econémicas

Es el dinero otorgado a cada trabajador ya sea como:
remuneracion, comisiones, premios o bonos. Este se calcula segun el
puesto de trabajo y las horas laborales. Lo que se busca es estimular el

logro de metas y resultados.

Recompensas no econdémicas

Son aquellas recompensas complementarias al régimen de
remuneraciones como: el reconocimiento, seguridad en el trabajo,

autoestima, etc.

Prestaciones y servicios

Son aquellas que son necesarias y que mejoran el nivel de vida de
los trabajadores, tales como: seguro médico y contra accidentes,

alimentacion, movilidad, pensiones o jubilacién, etc.

Sanciones

Son aquellas medidas disciplinarias que tienen como finalidad
preservar la ética y el comportamiento de los trabajadores, sancionando
inconductas ya sea con medidas verbales o escritas y en casos extremos

castigando con la suspensién o el despido de la organizacion.

Desarrollo de las personas

Chiavenato (2020) Consiste en adquirir nuevos conocimientos,
destrezas y habilidades y fortalecer los ya aprendidos de los trabajadores,
pero también en la adquisicion de nuevas actitudes, ideas y nuevas formas de
solucionar problemas con el fin de ser mas eficaces y eficientes en sus

puestos de trabajo.

Capacitacion

Con la capacitacién se busca enriquecer el capital intelectual de las
organizaciones. Es decir, incrementar las habilidades y competencias de

los colaboradores con el fin de mejorar su productividad.
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Desarrollo de carrera

Aqui se busca proyectar el futuro profesional de los colaboradores
preparandolos para promoverlos a cargos con mayor responsabilidad y

jerarquia.
Rotacion

Consiste en mover a los trabajadores a distintos puestos dentro de
la organizacién con el fin de ampliar sus capacidades y destrezas.

Retener a las personas

Chiavenato (2020) siempre se busca retener a los trabajadores mas
idoneos y para ello es necesario reforzar la calidad de vida dentro de la
organizacidbn con mejores estilos administrativos, buena relacion entre
empleados y seguridad laboral, esto ayudara a que los mas idéneos estén
contentos y se entusiasmen con su trabajo, garantizando un entorno fisico y

social adecuado seguiran formando parte de la institucion.

Clima organizacional

Es la atmdsfera laboral dentro de una organizacién y como esta
impresiona a las personas afectando sus conductas, ya sea en la
interrelacion entre empleados, la actitud que tienen frente a los usuarios,
relacion con los proveedores, etc. Un clima laboral adecuado estimula la
colaboracion entre los empleados, entusiasma y estrecha los lazos

amicales.

Condiciones de trabajo

Son aquellas condiciones que son necesarias para que el
trabajador tenga tranquilidad para desempeiiar su labor, ya sea
proteccion y comodidad fisica y psicolégica. Un entorno seguro para
laborar debe presentar instalaciones y bienes fisicos donde la persona
pueda desarrollar sus labores de la mejor manera. En cuanto a lo

psicolégico el entorno de trabajo tiene que ser positivo, con conductas
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que guarden el respeto de todos sus colaboradores para que socialicen

y compartan evitando el estrés y el agotamiento emocional.

Supervisar a las personas

Chiavenato (2020) consiste en supervisar o revisar las actividades u
operaciones de los trabajadores con el fin de cautelar el logro de los objetivos
y que los planes se realicen de manera correcta. Las organizaciones proceden
de manera planificada por lo que la supervision del trabajo y los resultados

son vitales para sus fines.
Medicion:

Las organizaciones determinan el desempefio real de sus
trabajadores, mediante informacion obtenida por los mismos
colaboradores a traves de la observacion, estadisticamente, entrevistas,

etc.

Comparacion

Consiste en ver como ha variado el desempefio logrado respecto a

lo proyectado.

Acciones correctivas

Consiste en aplicar correctivos a los trabajos deficientes, los cuales
pueden ser modificaciones o0 ajustes estratégicos, modificaciones
estructurales, de politicas, o en su defecto despido de empleados; la

finalidad es que las actividades avancen segun lo planificado.
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1.4. Formulacién del problema

¢ Existe relacion entre la calidad del servicio y la gestion del talento humano
en el personal administrativo en la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo -

Ferrenafe, 20217

1.5. Justificacion e importancia del estudio

Justificacion teérica

Este estudio se centra tedricamente en la gestion del talento humano
desarrollada por Chiavenato (2020) y en la calidad del servicio cuyas teorias fueron
realizadas y analizadas por Lovelock y Wirtz en el afio 2009. Estas teorias
permitiran la resolucién de un problema especifico identificado dentro de la
organizacion en estudio y de acuerdo al analisis y conclusiones correspondientes

se haran recomendaciones que permitiran la mejora de dicha entidad.
Justificacién metodoldgica

Se da en el sentido que, para llegar al propésito de la investigacién, se tendra
que hacer uso de métodos como el descriptivo y el estadistico que permitiran un
adecuado andlisis de los datos para llegar a las conclusiones y recomendaciones

gue ayude a mejorar a la Municipalidad.
Justificacion social

Tanto los resultados y las conclusiones a las que se llega en este estudio
serviran para que la municipalidad, y de ser posible otras entidades, mejoren sus
rendimientos y conozcan la importancia de la gestion del capital humano en el

mundo de hoy.

1.6. Hipotesis

H1: Existe relacion entre la calidad del servicio y la gestion del talento humano
en el personal administrativo en la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo -
Ferrenafe, 2021.
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HO: No existe relacion entre la calidad del servicio y la gestion del talento
humano en el personal administrativo en la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo
- Ferrefiafe, 2021.

1.7. Objetivos de la investigacién
1.7.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la gestién del talento
humano en el personal administrativo en la Municipalidad Distrital de Pueblo

Nuevo - Ferrefafe, 2021.

1.7.2. Objetivos especificos

Determinar el nivel de percepcién de la gestidén del talento humano en el
personal administrativo de la Municipalidad distrital de Pueblo Nuevo -

Ferrenafe.

Determinar el nivel de percepcion de la calidad del servicio que brinda el
personal administrativo de la Municipalidad distrital de Pueblo Nuevo —

Ferrenafe.

Determinar el grado de correlacién que existe entre la calidad del servicio
y la gestion del talento humano en el personal administrativo de la

Municipalidad distrital de Pueblo Nuevo — Ferrefiafe.
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MATERIAL Y METODOS

2.1. Tipoy disefio de investigacion

2.1.1. Tipo deinvestigacion

El tipo de investigacion es basica ya que tiene como fin obtener
informacion de ambas variables y contribuir al conocimiento teérico de estas.
También es correlacional dado que se pretendio determinar la relacion que
existe entre las variables calidad de servicio y gestion del talento humano en
un contexto determinado. Basado en un enfoque cuantitativo, puesto que se
realizd un analisis estadistico que establecié parametros de correlacién entre

ambas variables estudiadas (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

La investigacion también es descriptiva ya que se detallaron aquellas
caracteristicas importantes analizadas, es decir, se evidencié con certeza
todos aquellos sucesos o situaciones del problema investigado (Hernandez-
Sampieri y Mendoza, 2018).

2.1.2. Disefio de investigacion

Se optd por un disefio no experimental de corte transversal, primero
porque se analiz6 la calidad de servicio y gestion del talento humano sin la
manipulacion deliberada de ambas variables, observandose el problema y
analizandose después. Transversal porque la recopilaciéon de la informacion

se dio en un momento Unico (Herndndez-Sampieri y Mendoza, 2018).

0y
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Dénde:

M = Es la muestra

0, = Es la observacion de la variable dependiente
0, = Es la observacion de la variable independiente
r = Es la relacion entre las variables

2.2. Poblacién, muestray muestreo

Poblacién

Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018) mencionan que una poblacion es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones.
Para este estudio se tom6 como poblacién a todo el personal administrativo de la
Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo, conformado por 35 colaboradores, lo cual
constituye una poblacion finita y accesible.

Muestra

Para fines de esta investigacion no se opté por determinar una muestra ya
gue se trabajo6 con los 35 colaboradores administrativos en la municipalidad distrital

de pueblo nuevo-Ferrefafe, el cual es representado como muestra censal.
2.3. Variables, operacionalizacion
2.3.1. Variables

Variable independiente: Gestion del talento humano

Chiavenato (2020) sefiala que la gestion del talento humano son todas
aguellas politicas y acciones gue son necesarias para dirigir y gestionar
personas 0 recursos mediante procesos de reclutamiento, seleccion,

capacitacion, recompensas y evaluacion de desempefio.

Variable dependiente: Calidad de servicio

Akhtari, Moreiray Trucco (2017) Definen a la calidad de servicio como el
grado de conformidad percibida de un bien o servicio en relacién a las

expectativas que se tenia de las mismas.
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2.3.2. Operacionalizacion

Tabla 1

Organizacion de la variable independiente.

Variable

. . Dimensiones Indicadores
independiente

Reclutamiento

Incorporar a las personas

Seleccion de personas

Induccién

Gestion del

talento humano  Colocar a las personas o
Disefio de puestos

Evaluacion del desempefio

Recompensas econdmicas

Recompensar a las

personas o
Recompensas no econdmicas

items

iLas convocatorias de empleo se
difunden con los requisitos especificos
de manera interna y externa?

¢ Los procesos de seleccion de personal
permiten el ingreso de personas con las
competencias adecuadas para los
puestos de trabajo?

¢ En situaciones de ascensos e ingreso
de personal, el proceso de induccion se
realiza de manera especifica?

¢,Se establece de manera formal, para
cada puesto de trabajo, las funciones,
actividades y tareas a desempenfar?

¢.Se evalua el desempefio del personal
en la prestacion de servicios al publico?
¢ Reciben incentivos econdmicos para
motivar la productividad?

¢Reciben incentivos no econdmicos
(reconocimientos) que motiven la
prestacion de servicios de calidad al
publico?

Técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos

Encuesta - Cuestionario
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Desarrollo y formacion de
las personas

Retener a las personas

Supervisar a las personas

Prestaciones y servicios

Sanciones

Capacitacion

Desarrollo de carrera

Rotacién

Clima organizacional

Condiciones de trabajo

Medicion

Comparacién

Acciones correctivas

¢ Reciben prestaciones y/o servicios,
como seguro de vida/salud, asistencia
alimentaria, recreacion, entre otros?

¢El mal desempefio y las conductas
inadecuadas son sancionadas?

¢La municipalidad se preocupa en
brinda las capacitaciones necesarias a
todo su personal?

¢.Se cumplen las politicas de rotacion de
puestos y de desarrollo de carrera en la
municipalidad?

¢ El clima organizacional permite trabajar
de manera tranquila y motivante?

iLas condiciones fisicas y psicoldgicas
del ambiente de trabajo posibilitan
brindar un servicio de calidad?

i Se efectuan verificaciones con la
finalidad de detectar deficiencias en la
prestacion de servicios?

¢Los resultados de las evaluaciones de
desempefio, son comparados con
estdndares establecidos o normas
aplicables al sector?

i,Se corrigen adecuadamente las
deficiencias y desviaciones detectadas?

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable dependiente.

Variable

) Dimensiones Indicadores
dependiente

items

Técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos

Actitud del personal

Confiabilidad

Capacidad de respuesta

Calidad del

. Personas Empatia
servicio

Cortesia

Comunicacion

¢ Se informa al personal los valores y
patrones de conducta que se requieren
para dar servicio al publico?

iLos conocimientos adquiridos
contribuyen a mejorar la calidad del
servicio que se le brinda al publico?

¢,Se supervisan las atenciones y la
capacidad de respuesta del personal?

¢ El personal seleccionado demuestra
disposicion, empatia y cortesia con los
usuarios?

¢ Se establecen métodos que permita
obtener informacion del publico sobre el
desempefio del personal en cuanto a los
aspectos de cortesia, disposicion y
empatia?

¢Reciben  capacitaciones para el
desarrollo y fortalecimiento de las
habilidades de  comunicacion e
interaccion con los usuarios?

Encuesta - Cuestionario
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Disefio de procesos
Procesos

Tiempos de espera

Instalaciones fisicas

Equipos tecnoldgicos

Evidencias tangibles

Higiene

Vestimenta del personal

¢ Se informa al nuevo personal, las
normas, politicas y principales procesos
de la organizacion?

¢.Se controlan los tiempos de espera
para atencién en oficinas de tramites
diversos?

¢El personal es informado sobre el
acceso y cuidado de las instalaciones
fisicas del municipio?

¢ Se orienta al personal administrativo
sobre el uso y manejo de equipos
tecnoldgicos?

¢El personal de servicio/apoyo es
informado adecuadamente sobre el
mantenimiento e higiene de las
instalaciones, muebles y equipos de la
municipalidad?

¢El personal es orientado sobre la
vestimenta a utilizar en la atencion al
publico?

Fuente: Elaboracion propia.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnicas de recoleccién de datos

La técnica utilizada en este estudio es la encuesta, que es una técnica
que a partir de procedimientos ya estandarizados permite reunir y analizar
datos de una muestra especifica la cual es parte representativa de la
poblaciébn en estudio, en la cual se espera describir un conjunto de
caracteristicas. La encuesta se desarrollé6 tomando en consideracion los
indicadores de cada una de las dimensiones de las variables y se aplico al
personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo en la
provincia de Ferrefiafe (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

2.4.2. Instrumentos de recoleccién de datos

El instrumento utilizado es el cuestionario; el cual es definida como un
conjunto de preguntas relacionadas con la variable a medir, siendo quien
investiga el responsable de la cantidad de preguntas y el tipo de informacion

a recabar (Herndndez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Para fines de esta investigacion se utilizo un cuestionario para analizar
ambas variables, el cual consta de 28 preguntas, en base a una escala Likert,
de las cuales 12 estan relacionadas con la variable calidad de servicio y 16

estan relacionadas con la variable gestion del talento humano.
Tabla 3

Estadisticas de fiabilidad del cuestionario

Alfa de Cronbach N de elementos

,823 35
Fuente: Programa Estadistico SPSS

Segun el coeficiente de fiabilidad de Alfa de Cronbach, cuyo resultado
arrojé que, el instrumento analizado tiene una fiabilidad de 0.823 (excelente
confiabilidad), el cual establece que la gestion del talento humano tiene
relacion con la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Pueblo

Nuevo.
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Tabla 4

Ficha técnica del instrumento

Ficha del cuestionario

Cuestionario para medir la gestién del talento

Nombre humano y su relacion con la calidad del
servicio
Autor Neyra, 2018.
Procedencia Pera, 2018.
Adaptacién Ipanaque (2021) Universidad Sefior de Sipan.

Analizar y medir la gestion del talento humano
y su relacién con la calidad de servicio.

Propésito
Ambito de aplicacién Individual.
Tiempo de duracion 15 minutos aproximadamente.

En su version adaptada fue validada por juicio

Validez de expertos (3).
Para la adaptacion, fue determinada mediante
L coeficiente alfa de Cronbach, donde los
Confiabilidad

resultados alfa >,8 indicando la fiabilidad del
» instrumento.
Fuente: Elaboracion propia

2.5. Procedimiento de analisis de datos

La informacion obtenida del instrumento se proceso en programas como Excel
2019 y SPSS 25.

En primer lugar, los datos se ingresaron de manera ordenada a una hoja de
célculo para poder clasificarlos y organizarlos. Luego la informacién se exporto6 al
SPSS en el que se realizaron pruebas estadisticas por medio de tablas y gréaficos
para luego ser interpretados. Asimismo, los resultados fueron descritos y editados

para su posterior redaccion.
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2.6. Criterios éticos

Esta investigacion se encuentra guiada por diversas referencias bibliograficas
las cuales han respetado su idea fiel y autoridad, teniendo en cuenta el trabajo y la

dedicacion. Dentro de los principales criterios a considerar tenemos:

Condicion de dialogo auténtico: Evitando el forzar a quienes participan en la
presente investigacion, mas bien respetando los derechos de expresion,

conciencia, reunion en busca de entendimiento en beneficio comun (APA, 2010).

Proporcion favorable del riesgo beneficio: La aplicacion de la presente
investigacién busca minimizar todo tipo de riesgos a los sujetos que intervienen en
esta investigacion (APA, 2010).

Respeto a los sujetos inscritos: El presente criterio busca el que la muestra
acepte la participacion en el presente estudio, ademas que tengan libertad en
cambiar de opinion, ademas del manejo de la informacién brindada sea confidencial
(APA, 2010).

2.7. Criterios de rigor cientifico

Se tuvo en consideracion los criterios que exige una investigacion cientifica,

siendo estos los siguientes:

Valor de la verdad; Buscando establecer la confianza y veracidad de la
presente investigacion tanto para los participantes como para el contexto donde ha
sido relacionada, esta confianza se genera mediante la buena disposicién de los
participantes (Hernandez, et al., 2014).

Aplicabilidad: Este criterio nos permite analizar que esta investigacion puede
servir como precedente para otras organizaciones dentro del sector publico, las
cuales realizan sus operaciones en la ciudad donde se ha llevado a cabo el estudio
(Hernandez, et al., 2014).

Consistencia: Considerando este criterio se puede mencionar que esta

investigacién se ha dado por primera vez dentro de la organizacion, permitiendo
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gue los resultados marguen un hito para otras investigaciones (Hernandez, et al.,
2014).

Neutralidad: La presente investigacion bajo este rigor cientifico se ha
desarrollado sin tener en cuenta ningun tipo de sesgo al momento de recolectar,

procesar y analizar los resultados de la informacion (Hernandez, et al., 2014).
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1. RESULTADOS
3.1. Presentacion de resultados

3.1.1. Resultas por variables y sus dimensiones

Tabla 5

Nivel de la dimension: Incorporar a las personas

Incorporar alas personas Frecuencia Porcentaje (%)
Muy deficiente 1 2.9
Deficiente 9 25.7
Regular 17 48.6
Eficiente 6 17.1
Muy eficiente 2 5.7
Total 35 100

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 5 nos muestra que un 48.6% considera que el nivel de la dimensién
incorporar a las personas es regular, el 25.7% considera que es deficiente, el 17.1%
considera que es eficiente, el 5.7% considera que es muy eficiente y el 2.9%
considera que es muy deficiente. Esto refleja que en los procesos para reclutar y
seleccionar a las personas existen fallas, ya que las convocatorias de empleo no
se difunden con las especificaciones adecuadas dentro y fuera de la municipalidad,
ademas que el personal seleccionado no cumple con las competencias necesarias

gue los puestos requieren.

48



Figura 1

Nivel de la dimension: Colocar a las personas

50.0% 42.9%
40.0%
3 28.6%
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§ 20.0%
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10.0% 2.9% -
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Muy Deficiente Regular Eficiente  Muy eficiente
deficiente
Valoracién

Fuente: Elaboracién propia

La figura 1 nos muestra que un 42.9% considera que el nivel de la dimension
colocar a las personas es deficiente, el 28.6% considera que es regular, el 20%
considera que es eficiente, el 5.7% considera que es muy eficiente y el 2.9%
considera que es muy deficiente. Podemos deducir que tanto la induccion, los
disefios de los puestos y las evaluaciones del desempefio presentan fallas, esto se
debe a que el personal ingresado o ascendido no son inducidos adecuadamente,
asimismo no estan establecidas especificamente las funciones y actividades que
deben desempefiar en cada puesto y ademas que no hay evaluaciones del

desempeiio.

Tabla 6

Nivel de la dimensidn: Recompensar a las personas

Recompensar a las personas Frecuencia Porcentaje (%)
Muy deficiente 0 0.0
Deficiente 5 14.3
Regular 14 40.0
Eficiente 14 40.0
Muy eficiente 2 5.7
Total 35 100

Fuente: Elaboracion propia
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La tabla 6 nos muestra que un 40% considera que el nivel de la dimension
recompensar a las personas es regular, otro 40% considera que es eficiente, el
14.3% considera que es deficiente y el 5.7% considera que es muy eficiente. Esto
refleja que tanto la gestion de los incentivos econémico y no economico, asi como
también el de las prestaciones y de las sanciones cumplen con su fin, ya que
manifiestan que la municipalidad si los motiva con reconocimientos no econémicos,
les brindan prestaciones de salud, recreaciones, entre otras prestaciones de
acuerdo a ley, ademas que son sancionados si cometen alguna conducta que no

sea adecuada o un mal desempefio de su labor.

Figura 2

Nivel de la dimension: Desarrollo de las personas
20.0% 42.9%

40.0%

28.6%
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Muy Deficiente Regular Eficiente  Muy eficiente
deficiente

Valoracioén

Fuente: Elaboracion propia

La figura 2 nos muestra que un 42.9% considera que el nivel de la dimension
desarrollo de las personas es deficiente, un 28.6% percibe que es regular, un 17.1%
lo percibe eficiente, un 8.6% percibe que es muy deficiente y el 2.9% considera que
es muy eficiente. Estos datos quieren decir que la gestion de capacitacion,
desarrollo de carrera y rotacion de puestos no es de la mejor, esto debido a que la
municipalidad no brinda las capacitaciones necesarias a su personal y que no hay

un cumplimiento estricto de las politicas que permitan al personal hacer carrera
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dentro de la entidad o que puedan rotar de puestos para incrementar sus

conocimientos en la gestion publica

Tabla 7

Nivel de la dimension: Retener a las personas

Retener a las personas Frecuencia Porcentaje (%)
Muy deficiente 3 8.6
Deficiente 9 25.7
Regular 10 28.6
Eficiente 9 25.7
Muy eficiente 4 11.4
Total 35 100

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 7 nos muestra que un 28.6% considera que el nivel de la dimensién
retener a las personas es regular, el 25.7% considera que es deficiente, otro 25.7%
considera que es eficiente, el 11.4% considera que es muy eficiente y el 8.6%
considera que es muy deficiente. Podemos deducir que no se encuentran del todo
satisfechos y seguros de trabajar en el clima organizacional actual y que el entorno
tanto fisico y psicologico del ambiente donde se labora no posibilita que brinden un

servicio de calidad al publico.

Figura 3

Nivel de la dimensién: Supervisar a las personas
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Fuente: Elaboracion propia
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La figura 3 nos muestra que un 42.9% considera que el nivel de la dimension
supervisar a las personas es deficiente, el 22.9% considera que es regular, el 14.3%
considera que es muy deficiente, el 11.4% considera que es eficiente y el 8.6%
considera que es muy eficiente. Estos datos reflejan que no se efectdan
verificaciones que detecten errores o deficiencias en el servicio al publico, ademas
gue las evaluaciones del desempefio no son comparadas con estandares del
mismo sector publico y que las deficiencias al brindar un servicio no son corregidas

adecuadamente.

Figura 4

Nivel de la gestion del talento humano
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Fuente: Elaboracién propia

La figura 4 nos muestra que un 40% percibe que el nivel de la gestion del
talento humano es deficiente, un 34.3% percibe que es regular, el 17.1% considera
que es eficiente, el 5.7% considera que es muy eficiente y el 2.9% considera que
es muy deficiente. Esto se debe a que los procesos para reclutar, seleccion,
desarrollo, retencion, recompensacion y supervision de las personas no se gestiona

con seriedad, con responsabilidad y vocacion de servir.

Tabla 8

Nivel de la dimensién: Personas

Personas Frecuencia Porcentaje (%)
Muy mala 2 5.7
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Mala 13 37.1

Regular 11 31.4
Buena 5 14.3
Muy buena 4 11.4
Total 35 100

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 8 nos muestra que un 37.1% percibe que el nivel de la calidad del
servicio segun la dimension personas es mala, el 31.4% considera que es regular,
el 14.3% considera que es buena, el 11.4% considera que es muy buenay el 5.7%
considera que es muy mala. Esto se debe a que el personal no es informado sobre
la actitud que debe tener al dar un servicio, los conocimientos que adquieren no
contribuyen a mejorar el servicio, no se supervisa la reaccion y respuesta del
personal, no se demuestra empatia al dar un servicio por el personal seleccionado

y no reciben capacitacion para mejorar la comunicacion con los usuarios.

Figura 5

Nivel de la dimension: Procesos
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Fuente: Elaboraciéon propia

La figura 5 nos muestra que un 45.7% percibe que el nivel de la calidad del
servicio segun la dimensidn procesos es mala, el 22.9% considera que es regular,
el 17.1% considera que es buena, el 11.4% considera que es muy mala y el 2.9%

considera que es muy buena. En cuanto al disefio de procesos y el tiempo de

53



espera, se refleja que el personal no es informado sobre las normas y politicas de
los procesos de la municipalidad y ademas que no se controla el tiempo de espera
en los pasillos de las oficinas de atencion de tramites diversos.

Tabla 9

Nivel de la dimensién: Personas

Evidencias tangibles Frecuencia Porcentaje (%)
Muy mala 2 5.7
Mala 11 31.4
Regular 10 28.6
Buena 10 28.6
Muy buena 2 5.7
Total 35 100

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 9 nos muestra que un 31.4% percibe que el nivel de la calidad del
servicio segun la dimensién evidencias tangibles es mala, el 28.6% considera que
es regular, otro 28.6% considera que es buena, el 5.7% considera que es muy
buena y otro 5.7% considera que es muy mala. Esto se debe a que el personal
sefiala que no es informado sobre como acceder y cuidar las instalaciones fisicas
de la municipalidad, el personal no es orientado en el manejo de los equipos
tecnoldgicos, no se informa adecuadamente sobre el mantenimiento e higiene de
las instalaciones, muebles y equipos del municipio y ademas que no hay una
politica sobre la vestimenta que debe utilizarse para brindar servicio al pablico.
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Figura 6

Nivel de la calidad del servicio
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La figura 6 nos muestra que el 37.1% considera que el nivel de la calidad del
servicio es malo, un 31.4% lo considera regular, un 22.9% considera que es buena,
el 5.7% considera que es muy buena y el 2.9% considera que es muy mala. Esto
se debe a que tanto las dimensiones personas, procesos y evidencias tangibles
estan fallando aspectos como la actitud frente al usuario, la capacidad de
respuesta, el aspecto de las instalaciones, los tiempos de espera, etc., que terminan

siendo perjudiciales al momento de dar un servicio de calidad a la ciudadania.
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3.1.2. Resultado de la correlacion de las variables

Tabla 10

Prueba de normalidad de las variables

Kolmogérov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestion del talento humano ,196 35 ,000
Calidad del servicio ,218 35 ,000

Fuente: Elaboracion propia

La prueba realizada nos indica que los datos que se distribuyen no son
normales en ambas variables, con un nivel de significancia menor a 0.05; por lo que
emplearemos el coeficiente de correlacibn Rho de Spearman para contrastar la

hipotesis.
Tabla 11

Correlacion entre las variables gestion del talento humano y calidad del servicio

Gestion del talento ) o
Calidad del servicio

humano
Rho de Gestion del talento Coeficiente de correlacion 1,000 ,876™
Spearman humano Sig. (bilateral) ,000
N 35 35
Calidad del servicio  Coeficiente de correlacion ,876™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35

Fuente: Elaboracién propia

Podemos apreciar e interpretar segun las escalas del coeficiente de
correlacion Rho de Spearman entre las variables gestion del talento humano y
calidad del servicio en la municipalidad distrital de Pueblo Nuevo, que existe una
correlaciéon de 0.876 positiva alta o considerable; lo cual indica que ambas variables

se relacién entre si.
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3.2. Discusion de resultados

Se analizé el resultado que se obtuvo de la variable gestién del talento
humano donde se observo que en la dimensién incorporar a las personas (Tabla 5)
el 48.6% considera regular la forma en que se recluta y selecciona a las personas,
esto se debe a que las convocatorias de empleo no se difunden con las
especificaciones adecuadas dentro y fuera de la municipalidad, ademas que el
personal seleccionado no cumple con las competencias necesarias que los puestos
requieren. Mientras que el 25.7% y el 2.9% consideran que es deficiente y muy
deficiente; solo el 17.1% y el 5.7% consideran que es eficiente y muy eficiente
respectivamente. Esto guarda relacion con la teoria de Chiavenato (2020) donde
explica que las organizaciones buscan cualidades en un individuo que se
acomoden a la cultura interna para que se puedan lograr los objetivos, esta
busqueda se da por medio de procedimientos que son elaborados y ejecutados por
la entidad. El proceso de seleccion tiene que radicar en la identificacion de aptitudes
del personal y ser contrastadas con las deseadas por la institucion.

De acuerdo a la dimension colocar a las personas (Figura 1) los datos arrojan
que el 42.9% y el 2.9% consideran deficiente y muy deficiente respectivamente
tanto la induccion, el disefio de los puestos y las evaluaciones del desempefio, esto
se debe a que el personal ingresado o ascendido no son inducidos adecuadamente,
asimismo no estan establecidas especificamente las funciones y actividades que
deben desempefiar y ademas sefialan que no hay evaluaciones del desempefio.
Mientras que el 28.6% considera que es regular, el 20% y el 5.7% consideran que
es eficiente y muy eficiente respectivamente. Esto concuerda con Chiavenato
(2020) quien dice que dentro de la gestion del talento humano esté el integrar de
manera adecuada al personal recién contratado o ascendido, orientdndolos sobre
el cargo que debe ocupar, las nuevas funciones y tareas que debe desempefar y

cdmo seran evaluados segun su desempefio en dicho cargo.

En cuanto a la dimensidén recompensar a las personas (Tabla 6) los resultados
indican que el 40% y el 5.7% consideran que es eficiente y muy eficiente
respectivamente la gestion de los incentivos econémico y no econémico, asi como
también el de las prestaciones y de las sanciones, ya que manifiestan que la

municipalidad si los motiva con reconocimientos no econémicos, les brindan seguro

57



de salud, asistencia alimentaria, entre otras prestaciones de acuerdo a ley, ademas
gue son sancionados si cometen alguna conducta que no sea adecuada o un mal
desempeiio de su labor. Mientras que un 40% indica que es regular y un 14%
considera que es deficiente. Esto concuerda con Chiavenato (2020) donde dice que
la gestion de las recompensas sirve para mantener motivado al personal y se
alcancen los objetivos planificados. Las recompensas son una retribucion como
agradecimiento por el desempefio realizado en favor de la entidad. Para estos fines
las organizaciones utilizan técnicas de compensacién y del mismo modo tienen una

politica para sancionar conductas que perjudiquen el logro de los objetivos.

Respecto a la dimension desarrollo de las personas (Figura 2) el resultado nos
dice que el 42.9% y el 8.6% consideran que es deficiente y muy deficiente
respectivamente la gestion de capacitacion, desarrollo de carrera y rotacion de
puestos, esto debido a que la municipalidad no brinda las capacitaciones
necesarias a su personal y que no hay un cumplimiento estricto de las politicas que
permitan al personal hacer carrera dentro de la entidad o que puedan rotar de
puestos para incrementar sus conocimientos en la gestion publica. Mientras que el
28.6% consideran que es regular, solo el 17.1% y el 2.9% indican que es eficiente
y muy eficiente respectivamente. Segun la teoria de Chiavenato (2020) una
organizacion debe generar el desarrollo de su personal para que estos puedan
adquirir nuevos conocimientos, destrezas y habilidades y fortalecer los ya
aprendidos, pero también las organizaciones deben facilitar a su personal la
adquisicion de nuevas actitudes, ideas y nuevas formas de solucionar problemas

con el fin de ser més eficaces y eficientes en sus puestos de trabajo.

Segun la dimension retener a las personas (Tabla 7) los datos sefialan que el
28.6% consideran de nivel regular el clima organizacional y las condiciones de
trabajo, mientras que el 25.7% y el 8.6% considera deficiente y muy deficiente
respectivamente, esto a que no se encuentran del todo satisfechos y seguros
trabajar en el clima organizacional actual y que el entorno tanto fisico y psicolégico
del ambiente laboral no posibilita que brinden un servicio de calidad al publico. Por
otro lado, un 25.7% y un 11.4% indican que es eficiente y muy eficiente
respectivamente. Concordando con Chiavenato (2020) quien sefiala que para

retener a los mejores trabajadores es necesario reforzar la calidad de vida dentro
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de la organizacion con mejores estilos administrativos, buena relacién entre
empleados y seguridad laboral, esto ayudar4d a que los mas idoneos estén
contentos y se entusiasmen con su trabajo, garantizando un entorno fisico y social

adecuado seguiran siendo parte de la organizacion.

En cuanto a la dimensién supervisar a las personas (Figura 3) los resultados
indicaron que el 42.9% y el 14.3% consideran deficiente y muy deficiente
respectivamente la gestion para medir, comparar y corregir el desempefio y las
deficiencias en el servicio que brinda la municipalidad, esto se debe a que no se
efectlan verificaciones que detecten errores o deficiencias en el servicio al publico,
ademds que las evaluaciones del desempefio no son comparadas con estandares
del mismo sector publico y que las deficiencias al brindar un servicio no son
corregidas adecuadamente. Mientras que el 22.9% considera que es regular, solo
el 11.4% y el 8.6% consideran que es eficiente y muy eficiente respectivamente.
Esto difiere con la teoria de Chiavenato (2020) quien explica que las organizaciones
deben supervisar o revisar las actividades u operaciones de los trabajadores con el
fin de cautelar el logro de los objetivos y que los planes se realicen de manera
correcta. Las organizaciones deben proceder de manera planificada por lo que la

supervision del trabajo y los resultados son vitales para sus fines.

Se determino que en un 40% y en un 2.9% el nivel de percepcion de la gestion
del talento humano en la municipalidad distrital de Pueblo Nuevo es deficiente y
muy deficiente respectivamente, mientras que el 34.3% considera que es regular,
solo el 17.1 y el 5.7% considera que es eficiente y muy eficiente respectivamente.
Estos resultados no concuerdan con la teoria y las buenas practicas en gestion del
talento humano sefialadas por Chiavenato (2020), y tampoco concuerda con la
investigacion de Pérez (2021) quien dice que las buenas practicas en gestion del
talento humano se fundamentan en obtener el mejor desempefio de tus
colaboradores para que puedan lograr los resultados esperados ejecutando
estrategias que logren un equilibrio entre el desarrollo de las personas y el logro de
los objetivos planificados.

Se coincide también con la investigacion de Berrocal (2020) en donde la
gestion del talento humano un 44,6% calificé de ineficiente la gestion, el 38,4%

indica que no existe un MOF, el 47,7% dice que los salarios no son adecuados, el
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47,7% indica que no hay capacitaciones. Respecto a la variable “Calidad de
servicios”, el 38,2% menciond que las instalaciones no son las mas adecuadas, el
55% indica errores en el servicio, el 41,4% menciona que no hay atencion rapida y
el 51.9% menciona que no hay empatia con el usuario. Podemos decir entonces
que la similitud con estos resultados refleja que la Municipalidad Distrital de Pueblo
Nuevo gestiona de manera deficiente a su talento humano lo cual repercute en gran
medida en el desempefio de su fuerza laboral y en el servicio que se le brinda a la

poblacién

Respecto a las dimensiones de la variable calidad del servicio arrojan que la
dimension personas (Tabla 8) el 37.1% y el 5.7% consideran que es mala y muy
mala tanto la actitud del personal, la confiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia, cortesia y comunicacion, ya que no se informa al personal cual es la
actitud que debe tener al dar un servicio, los conocimientos que adquieren no
contribuyen lo suficiente a mejorar el servicio, no se supervisan las reacciones o
respuestas del personal, no se demuestra empatia al dar un servicio por el personal
seleccionado, ni se usan métodos que permitan saber si el desempefio del personal
es el adecuado en cuanto a la cortesia y disposicion y no reciben capacitacion para
mejorar la comunicacién con los usuarios. Mientras que el 31.4% considera que es
regular, el 14.3% y el 11.4% consideran que es buena y muy buena
respectivamente. Estos resultados no concuerdan con la teoria de Lovelock & Wirtz
(2009) quienes dicen que toda organizacién que brinda servicios lleva grandes
esfuerzos para mejorar todos los aspectos que conlleven la prestacion de un
servicio. Es por ello que las personas encargadas de afectar negativa o
positivamente la experiencia de los usuarios tienen que conducir de manera

adecuada sus actitudes.

En cuanto a la dimension procesos (Figura 5) los resultados encontrados
arrojaron que el 45.7% y el 11.4% consideran que es malo el disefio de procesos y
el tiempo de espera, ya que el personal no es informado sobre las normas y politicas
de los procesos de la municipalidad y ademas que los tiempos de espera para la
atencion de tramites diversos no son controlados. Mientras que el 22.9% considera
gue es regular, el 17.1% y el 2.9% consideran que es bueno y muy bueno

respectivamente. Estos resultados nos hacen enfatizar en lo dicho en la teoria de
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Lovelock & Wirtz (2009) quienes sefialan que los procesos suponen la manera en
gue una organizacion trabaja. Ya que los procesos mal disefiados o deficientes son
garantia de retrasos y fallas obstaculizando el trabajo del personal en su interaccion

con el usuario reflejando una desilusion del mismo.

Con respecto a la dimension evidencias tangibles (Tabla 9) los resultados
encontrados arrojaron que el 31.4% vy el 5.7% consideran que es mala y muy mala
el manejo de los aspectos de esta dimensién, ya que el personal sefiala que no es
informado sobre cémo acceder y cuidar las instalaciones fisicas de la
municipalidad, el personal no es orientado en el manejo de los equipos
tecnolégicos, no se informa adecuadamente sobre el mantenimiento e higiene de
las instalaciones, muebles y equipos del municipio y ademas que no hay una
politica sobre la vestimenta que debe utilizar para brindar servicio al publico.
Mientras que el 28.6% considera que es regular, el 28.6% y el 5.7% consideran que
es bueno y muy bueno. Estos Ultimos resultados concuerdan con la teoria de
Lovelock & Wirtz (2009) quienes sefialan que la imagen fisica de una organizacion
es importante, como lucen las personas, instalaciones, muebles, etc. y que las
evidencias tangibles se deben manejar de manera escrupulosa ya que de esta

depende la percepcidn que se lleven los usuarios desde el principio.

Los resultados analizados en las tres dimensiones de la variable calidad del
servicio nos permiten determinar que el 37.1% y el 2.9% considera que el nivel de
percepcion de la calidad del servicio en la municipalidad distrital de Pueblo Nuevo
es mala y muy mala respectivamente, mientras que el 31.4% considera que es
regular, el 22.9% vy el 5.7% consideran que es buena y muy buena respectivamente,
y de acuerdo con Ganga, Alarcén y Pedraja (2019) nos dice que la calidad del
servicio es la valoracion que hacen al adquirir un producto fisico o un servicio para
satisfacer una necesidad empujados por las expectativas que tienen del mismo.
Estos resultados concuerdan con Del Céndor (2017) quien concluyé que la
municipalidad distrital de Chucuito presenta deficiencias e insatisfaccion de la
poblacién de Chucuito lo cual genera desconfianza hacia las autoridades que no le
toman importancia al desarrollo urbano y el bienestar de la ciudadania y vecinos
del area rural. Falta de un adecuado liderazgo y una vision politica que sirva a la

sociedad con transparencia y honestidad. Podemos decir entonces que, el
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ineficiente servicio que se le da a la poblacion local se debe al bajo rendimiento de
guienes trabajan en la comuna y que para revertir esta situacion es necesario tomar

las medidas adecuadas, mejorando los aspectos analizados en este estudio.

Podemos decir entonces que si existe relacion entre las dos variables
estudiadas, la cual fue determinada por el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman entre las variables gestiéon del talento humano y calidad del servicio en
la municipalidad distrital de Pueblo Nuevo, con una correlacion de 0.876
considerada una correlacién positiva alta o fuerte. Los resultados nos permiten
aceptar la hipétesis establecida en el presente estudio. Estos resultados coinciden
con Lopez (2018) quien concluyd que en su estudio sobre la gestidon del talento
humano y la calidad de servicio en el municipio de Leoncio Prado existe una
relacion del 0.969 considera muy alta entre ambas variables. Asimismo, también se
encuentran semejanzas con Salas (2017) en un estudio en una institucion publica
en Colombia, concluyé que la gestion del talento humano incide significativamente
con la calidad de servicio con un valor de 0.912, recomendando que se deben hacer
reformas dentro de la institucion. Podemos concluir entonces que, en la
Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo existe una ineficiente gestion del talento
humano la cual se evidencia en la mala calidad del servicio que se les brinda a los
ciudadanos del distrito, debido a que no se cuenta con el personal idoneo para ser

servidores publicos.
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Los resultados de la investigacion en cuanto a la gestion del talento humano
nos permitieron determinar que en un 40% el nivel de percepcion de la gestion del
talento humano en la municipalidad distrital de Pueblo Nuevo es deficiente y en un
2.9% muy deficiente, mientras que en un 34.3% el nivel de la gestion del talento
humano es regular, asimismo en un 17.1% podemos decir que la gestidn del talento

humano es eficiente y solo en un 5.7% muy eficiente.

Respecto a los resultados de la variable calidad del servicio se determiné que
en un 37.1% el nivel de percepcién de la calidad del servicio en la municipalidad
distrital de Pueblo Nuevo es mala y en un 2.9% muy mala, mientras que en un
31.4% el nivel de la calidad del servicio es regular, asimismo en un 22.9% se puede

decir que la calidad del servicio es buena y solo en un 5.7% muy buena.

A partir de los resultados analizados se demostrd que la gestion del talento
humano y la calidad del servicio en la municipalidad distrital de Pueblo Nuevo en
Ferrefafe estan asociadas significativamente, la cual fue determinada mediante el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman dando un valor de 0.876 considerada

una correlacion positiva alta o fuerte.

Por lo consiguiente, se concluye que si existe una relacion significativa entre
la gestion del talento humano y la calidad del servicio en la municipalidad distrital
de Pueblo Nuevo — Ferrefafe, por lo que se deduce que, si se mejora la gestion del
talento humano, el nivel de la calidad del servicio que brinda la municipalidad sera

mayor, esto quiere decir que se asocian las dos variables de estudio.
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4.2. Recomendaciones

A la Unidad de Gestion de Recursos Humanos de la Municipalidad Distrital de
Pueblo Nuevo desarrollar estrategias y politicas que permitan mejorar la gestion de
su talento humano y en consecuencia mejorar el servicio que se le brinda a la

ciudadania del distrito.

A la Gerencia de Administracion de la cual depende la Unidad de Gestion de
Recursos Humanos de la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo coordinar y
gestionar programas de capacitacion necesarias para todo su personal involucrado
con la atencion del publico, con la finalidad de mejorar sus capacidades como

servidores publicos y ofrecer un servicio de calidad a la ciudadania.

A la Gerencia de planificacion y presupuesto de la Municipalidad Distrital de
Pueblo Nuevo priorizar en sus planes y estrategias de gestion municipal, el
fortalecimiento de la Unidad de Gestion de Recursos Humanos para que dicha
unidad ejecute adecuadamente todos sus procesos para el bien de todo el distrito,

ya que toda gestion municipal se enfoca en cubrir las necesidades de la ciudadania.

Ala Unidad de Gestion de Recursos Humanos tomar en cuenta los resultados
de esta investigacion al momento de desarrollar sus planes y estrategias con el fin
de mejorar su gestion y por ende ofrecer un servicio de calidad. Ademas, se
recomienda ampliar este estudio a otras municipalidades de la regidon y de este

modo se puedan realizar investigaciones de contrastacion y comparacion.
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ANEXO 2: Carta de aceptacion de la empresa




ANEXO 3: MATRIZ DE CONSISTENCIA

CALIDAD DE SERVICIO Y GESTION DEL TALENTO HUMANO DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE PUEBLO NUEVO - FERRENAFE

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

¢Existe relacién entre la
calidad del servicio y la
gestion del talento humano
en el personal
administrativo en la
Municipalidad Distrital de
Pueblo Nuevo - Ferrenafe,
20217

OBIJETIVO GENERAL

HIPOTESIS H,

VARIABLE INDEPENDIENTE

Determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la gestion del talento humano
en el personal administrativo en la
Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo -
Ferrefiafe, 2021.

Existe relacion entre la calidad del
servicio y la gestién del talento
humano en el personal administrativo
en la Municipalidad Distrital de Pueblo
Nuevo - Ferrefiafe, 2021.

Gestion del talento humano

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS H,,

VARIABLE DEPENDIENTE

OE1: Determinar el nivel de percepciéon de
la gestién del talento humano en el
personal administrativo de la
Municipalidad distrital de Pueblo Nuevo —
Ferrenafe.

OE2: Determinar el nivel de percepcion de
la calidad del servicio que brinda el
personal administrativo de la
Municipalidad distrital de Pueblo Nuevo —
Ferrenafe.

OE3: Determinar el grado de correlacién
gue existe entre la calidad del servicioy la
gestién del talento humano en el personal
administrativo de la Municipalidad
distrital de Pueblo Nuevo — Ferrefiafe.

No existe relacion entre la calidad del
servicio y la gestion del talento
humano en el personal administrativo
en la Municipalidad Distrital de Pueblo
Nuevo - Ferrefiafe, 2021.

Calidad de servicio




ANEXO 4: CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SU
RELACION CON LA CALIDAD DEL SERVICIO

Estimado trabajador, agradecemos su colaboracion por proporcionar la
informacion que se le solicita con la finalidad de poder medir la gestion del talento
humano y su relacion con la calidad de servicio que ofrece la Municipalidad
Distrital de Pueblo Nuevo. Asi mismo se le hace saber que la informacion que
brinde serd manejada en estricta reserva y utilizada Unica y exclusivamente para
asunto de la investigacion.

1. EDAD

2. GENERO

a) Masculino b) Femenino

En los siguientes enunciados responda de acuerdo a su experiencia personal
cada una de las siguientes afirmaciones. No existen respuestas correctas ni
incorrectas, tan solo se quiere conocer su opinién. Indique sus respuestas
marcando en el recuadro correspondiente:

N° PREGUNTA

NUNCA
CASI NUNCA
A VECES
CASI SIEMPRE
SIEMPRE

élas convocatorias de empleo se difunden con los
requisitos especificos de manera interna y externa?

éLos procesos de selecciéon de personal permiten el
2 | ingreso de personas con las competencias adecuadas
para los puestos de trabajo?

¢El personal seleccionado demuestra disposicién,
empatia y cortesia con los usuarios?

éSe establece de manera formal, para cada puesto de
4 | trabajo, las funciones, actividades vy tareas a
desempenfiar?

¢En situaciones de ascensos e ingreso de personal, el

5 . ., . -
proceso de induccidn se realiza de manera especifica?

6 éSe informa al nuevo personal, las normas, politicas y
principales procesos de la organizacion?

7 é¢Se informa al personal los valores y patrones de
conducta que se requieren para dar servicio al publico?

8 éEl personal es informado sobre el acceso y cuidado de

las instalaciones fisicas del municipio?




¢El personal de servicio/apoyo es informado
adecuadamente sobre el mantenimiento e higiene de

9 . : .
las instalaciones, muebles y equipos de la
municipalidad?

10 éSe orienta al personal administrativo sobre el uso y
manejo de equipos tecnolégicos?

11 ¢El personal es orientado sobre la vestimenta a utilizar
en la atencién al publico?

12 éSe evalua el desempenfio del personal en la prestacion
de servicios al publico?
éSe establecen métodos que permita obtener

13 informacién del publico sobre el desempeiio del
personal en cuanto a los aspectos de cortesia,
disposicion y empatia?
éLos resultados de las evaluaciones de desempefio, son

14 | comparados con estandares establecidos o normas
aplicables al sector?

15 éReciben incentivos econdmicos para motivar la
productividad?
éReciben incentivos no econdmicos (reconocimientos)

16 | que motiven la prestacién de servicios de calidad al
publico?
¢Reciben prestaciones y/o servicios, como seguro de

17 | vida/salud, asistencia alimentaria, recreacién, entre
otros?

18 ¢El mal desempefio y las conductas inadecuadas son
sancionadas?

19 éla municipalidad se preocupa en brinda las
capacitaciones necesarias a todo su personal?

20 éLos conocimientos adquiridos contribuyen a mejorar la
calidad del servicio que se le brinda al publico?
éReciben capacitaciones para el desarrollo y

21 | fortalecimiento de las habilidades de comunicacién e
interaccion con los usuarios?

99 éSe cumplen las politicas de rotacién de puestos y de
desarrollo de carrera en la municipalidad?

’3 ¢El clima organizacional permite trabajar de manera
tranquila y motivante?

22 ¢Las condiciones fisicas y psicologicas del ambiente de
trabajo posibilitan brindar un servicio de calidad?

55 éSe efectuan verificaciones con la finalidad de detectar
deficiencias en la prestacién de servicios?

26 éSe controlan los tiempos de espera para atencién en
oficinas de trdmites diversos?

57 éSe supervisan las atenciones y la capacidad de
respuesta del personal?

)8 éSe corrigen adecuadamente las deficiencias vy

desviaciones detectadas?
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GUIA, JUICIO DE EXPERTOS

1. Identificacion del Experto

Nombre y Apellidos: José William Cordova Chirinos
Centro laboral: USS

Titulo profesional:  Licenciado en Administracion

Grado: Doctor Mencion: Educacion
Institucion donde o obtuvo: UCV-Chiclayo

Otros estudios:

2. Instrucciones

Estimadoa) especialista, a continuacion, se muestra un conjunto de indicadores, el cual tiene que
evaluar con criterio ético y estrictez cientifica, la validez del instrumento propuesto (véase anexo N° 1),
Para evaluar dicho instrumento, marca con un aspa(x) una de las categorias contempladas en el
cuadro:

1: Inferior al bésico 2: Basico 3: Intermedio 4: Sobresaliente 5 Muy sobresaliente

3. Juicio de experto

INDICADORES CATEGORIA

18 2 53 |4

1. Las dimensiones de la variable responden a un contexto tedrico de X
forma (vision general)

2. Coherencia entre dimension e indicadores (vision general)

3. El nimero de indicadores, evalian las dimensiones y por X
consiguiente la variable seleccionada (vision general)

4. Los ltems estdn redactados en forma clara y precisa, sin X
ambigledades (claridad y precisidn)

5 Los items guardan relacion con los indicadores de las X
variables(coherencia)

8. Los items han sido redactados leniendo en cuenta la prueba piloto X
(pertinencia y eficacia)

7. Los Items han sido redactados teniendo en cuenta fa validez de X
contenido

8. Presenta algunas preguntas distractoras para controlar la X







GUIA, JUICIO DE EXPERTOS

1. Identificacion del Experto

Nombre y Apelidos: Dr. Mirko Menno Nifez
Centro laboral: Agencia de Marketing CHICLAYO N
Titulo profesional: Licenciado en Administracion

Grado: Doclor Mencibn: Administracion
Institucion donde lo obluvo: Universidad Cesar Vallejo
Otros estudios:

2. Instrucciones

Estimado(a) especialista, @ continuacion, se muesra un conjunto de indicadores, el cual benes que
mmahioéﬁwyemmm.hvﬂuddmmmpmmm:mwn
anlnrdﬂohwm,mmnmm(x)uﬂdohmgulammmd
cuadro:

1- Inferior 2 basico 2: Bésico 3. Intermedio 4: Sobresaliente 5: Muy sobresaliente

3. Juicio de experto

INDICADORES

1. Las dimensiones de la variable responden a un contexto tedrico de
forma (vision general)

2. Coherencia entre dimension e indicadores (vision general) X

3. El nimero de Indicadores, evallan las dimensiones y por X
consiguients la variable seleccionada (vision general)

4 Los llems estan redactados en forma clara y precsa, sin X
ambigiedades (ciaridad y precision)

5 Los ltems guardan relacidn con los indicadores de las X
variables(coherencia)

6. Los items han sido redactados teniendo en cuenta la prueba pilolo X
(pertinencia y eficacia)

7. Los ltems han sido redactados teniendo en cuenta la validez de X
contenido

8. Presenta algunas preguntas distracloras para controlar fa







Anexo 8: Formato T1

'[SS UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N2 T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 16 de noviembre del 2021

Sefiores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

El suscrito:
VIVIANA ALEJANDRA IPANAQUE GUEVARA con DNI 48427940

En mi calidad de autor exclusivo de la investigacidn titulada:
CALIDAD DE SERVICIO Y GESTION DEL TALENTO HUMANO DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO EN
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PUEBLO NUEVO-FERRENAFE, presentado y aprobado en el
afio 2021 como requisito para optar el titulo de LICENCIADA de la Facultad de Ciencias
Empresariales Programa Académico de ADMINISTRACION, por medio del presente escrito autorizo
(autorizamos) al Vicerrectorado de investigacion de la Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrollo
de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la
produccion intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grado, a través de la visibilidad
de su contenido de la siguiente manera:

e Institucional en el portal web del Repositorio Institucional — http://repositorio.uss.edu.pe,
asi como de las redes de informacién del pais y del exterior.

e Se permite la consulta, reproduccidn parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los
usos que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigacion y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la
Universidad Sefior de Sipan estd en la obligacidn de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS Y NOMBRES NUMERO DE

DOCUMENTO DE
IDENTIDAD

Viviana Alejandra Ipanaque Guevara 48427940 g%




Anexo 9: Reporte de Turnitin

CALIDAD DE SERVICIO Y GESTION DEL TALENTO HUMANO DEL
PERSONAL ADMINISTRATIVO EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE PUEBLO NUEVO-FERRENAFE

INFORME DE ORIGINALIDALD

204 20« 3«

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERMET ~ PUBLICACIONES

8

TRABA)OS DEL

ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

7%

(2]

repositorio.uss.edu.pe

Fuente de Internet

2

=

repositorio.usanpedro.edu.pe

Fuente de Internet

2

-

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

2

E

1library.co

Fuente de Internet

Tw

Frig?iirilrlii.unjfsc.edu.pe <'I %
] Submitted to Universidad Catolica <1 "



Anexo 10: Acta de Originalidad

‘[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Heredia Llatas Flor Delicia, docente del Taller de Actualizacidon de tesis de la Universidad
Sefior de Sipdn, revisora de la investigacién aprobada mediante Resolucion N2 0994-FACEM-
USS-2021 de la estudiante VIVIANA ALEJANDRA IPANAQUE GUEVARA, titulada CALIDAD DE
SERVICIO Y GESTION DEL TALENTO HUMANO DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO EN LA

MUNICPALIDA DISTRITAL DE PUEBLO NUEVO-FERRENAFE.

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud del 20 %
verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante software de similitud

TURNITING.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen plagio y
cumple con lo establecido en la Directiva sobre nivel de similitud de productos acreditables en
la Universidad Sefior de Sipan S.A.C aprobada mediante Resolucidon de Directorio N.2221-

2019/PD-USS

Pimentel 16 de noviembre del 2021

Mg. Heredia Llatas Flor Delicia

DNI N. 241365424



