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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la relacion entre la calidad del
servicio publico y la gestion del talento humano en el personal de la Municipalidad Provincial de
Condorcanqui, Amazonas, durante el afio 2025. El estudio se desarrollé bajo una metodologia de
tipo basica, con enfoque cuantitativo y disefio correlacional, utilizando como muestra a 190
servidores publicos y 381 ciudadanos, a quienes se les aplico un cuestionario como instrumento de
recoleccion de datos. Los resultados evidenciaron que la seleccion del talento mantiene una
relacion positiva moderada-alta y estadisticamente significativa con la calidad del servicio publico
(Rho = 0,613; p = 0,000). Asimismo, la capacitacion del personal presentd una relacion positiva
moderada y significativa con la calidad del servicio (Rho = 0,582; p = 0,000). De igual manera, la
evaluacion del desempefio mostro una relacion positiva moderada-alta y significativa (Rho = 0,650;
p = 0,000). Por otro lado, la motivacion organizacional registré una relacion positiva moderada y
significativa con la calidad del servicio (Rho = 0,532; p = 0,000). Finalmente, la retencion del
talento humano presento la relacion mas alta con la calidad del servicio (Rho = 0,697; p = 0,000).
En conclusion, se determind que existe una relacion positiva moderada y estadisticamente
significativa entre la gestion del talento humano y la calidad del servicio publico (Rho = 0,617; p
=0,000), confirmando que una gestion integral del talento humano es un factor clave para la mejora

sostenida del servicio en la Municipalidad Provincial de Condorcanqui.

Palabras clave: Gestion del talento humano, calidad del servicio, retencion, capacitacion,

seleccion de personal
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ABSTRACT

The objective of this research was to analyze the relationship between public service quality
and human talent management among the staff of the Provincial Municipality of Condorcanqui,
Amazonas, during the year 2025. The study was developed using a basic methodology, with a
quantitative approach and correlational design, using a sample of 191 public servants and 381
citizens, who were given a questionnaire as a data collection tool. The results showed that talent
selection has a moderate-high and statistically significant positive relationship with the quality of
public service (Rho = 0.613; p = 0.000). Likewise, staff training showed a moderate positive and
significant relationship with service quality (Rho = 0.582; p = 0.000). Similarly, performance
evaluation showed a moderate-high positive and significant relationship (Rho = 0.650; p = 0.000).
On the other hand, organizational motivation showed a moderate and significant positive
relationship with service quality (Rho = 0.532; p = 0.000). Finally, human talent retention showed
the highest relationship with service quality (Rho = 0.697; p = 0.000). In conclusion, it was
determined that there is a moderate and statistically significant positive relationship between
human talent management and the quality of public service (Rho = 0.617; p = 0.000), confirming
that comprehensive human talent management is a key factor for sustained service improvement

in the Provincial Municipality of Condorcanqui.

Palabras clave: Human talent management, service quality, retention, training, personnel

selection
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INTRODUCCION

Actualmente, las organizaciones publicas se encuentran frente al desafio de responder a las
progresivas demandas de la poblacion en cuanto a eficiencia, transparencia y calidad en la
prestacion de servicios. Es por ello que la gestion del talento humano (GTH) se convierte, en este
contexto, en un factor importante, pues son las competencias, actitudes y motivaciones del personal
las que determinan en gran medida el desempefio institucional. En el sector publico, la calidad del
servicio no solo implica que los usuarios se encuentren satisfechos, sino también el cumplimiento

de los principios de equidad, inclusion y orientacion al bien comun.

Esta investigacion se vincula principalmente con los objetivos de desarrollo sostenible
inicialmente con el proposito de promover un trabajo decente y el crecimiento econémico, esto se
logra a través de la implementacion de que mejore las condiciones de los colaboradores al ofrecer
entornos que potencian el desarrollo profesional. Asimismo, el estudio realiza un aporte medular
hacia la consolidacion de instituciones solidas, paz y justicia, bajo la premisa de que fortalecer las
competencias de los servidores publicos que al mismo tiempo permite incrementar la CSP,
mitigando las brechas burocraticas y devolviendo la legitimidad y la confianza a la ciudadania.
Esta transformacion interna impacta con la reduccion de las desigualdades, a través de la

capacitacion de los colaboradores y la atencidn equitativa a la poblacion

En el contexto peruano las municipalidades provinciales, al ser una entidad estatal que tiene
mas cercania a la poblacion, cargan con la responsabilidad de resolver las necesidades del dia a
dia, desde los servicios mas basicos hasta trdmites administrativos esenciales; sin embargo, la
percepcion sobre la CSP suelen es negativa y esto se debe a que existen factores como la burocracia
excesiva, la falta de capacitacion del personal generan una brecha entre lo que el ciudadano espera

y lo que realmente recibe.

En el primer apartado del estudio se expone la problematica central para entender el
contexto real y la necesidad de investigar este tema a nivel municipal. Asimismo, se formulan las
preguntas de investigacion, objetivos generales y especificos y este apartado también se detalla la
justificacion del proyecto, argumentando la relevancia que tiene este andlisis y los aportes o

impactos que se esperan lograr, todos esto forma parte de la introduccion.
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En el segundo apartado se detallan los antecedentes que respaldan esta investigacion, para
ello se realiz6 un filtro de estudios previos internacionales, nacionales y locales para poner en
contexto el problema y ver qué aportes existen sobre las variables. Asimismo, se estructur6 el
marco teorico, reuniendo las teorias, enfoques y conceptos que ayudan a entender el fenomeno a
fondo; y por ultimo, se integraron las definiciones de los conceptos clave para que la interpretacion

de los resultados sea stper clara y no haya dudas sobre el alcance del trabajo.

El tercer apartado se expone las hipdtesis que orientan la investigacion y constituyen la base
para la comprobacion de las relaciones entre los fendémenos estudiados; asi mismo se identifican y
definen con precision las variables de investigacion, ademas se establece la operacionalizacion de
dichas variables mediante dimensiones e indicadores; del mismo modo se detallan los instrumentos
y técnicas empleadas para recolectar la informacién, asi como los criterios de validez y
confiabilidad considerados; en la ultima parte de esta seccion se describe el procedimiento

metodoldgico seguido para el analisis de los datos.

En el capitulo cuarto de métodos se explica por qué se eligio un enfoque cuantitativo para
la investigacion. También se sefiala el tipo de estudio de investigacion, destacando que se trata de
un disefio no experimental, de corte transversal y con un enfoque correlacional. Ademas, se
describen las técnicas y procedimientos que se usaron para recolectar y analizar los datos, junto
con la poblacion y muestra consideradas en el trabajo. El capitulo también explica los métodos que

se aplicaron para poner a prueba las hipdtesis.

En la seccion del quinto capitulo se destina a la presentacion de los resultados obtenidos
tras el trabajo de campo, abriendo paso al sexto y séptimo capitulo, los cuales articulan

respectivamente las conclusiones generales y las recomendaciones sugeridas por el investigador.



I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.Determinacion del problema de investigacion

La GTH es notable porque faculta una eficiente direccion del personal y sus competencias,
favoreciendo el desempefio de sus puestos e incentivando la productividad laboral (Mostacero et
al., 2023). Debido a ello, actualmente las instituciones del sector publico se encaminan a adquirir
ventaja competitiva, impulsando la consolidacion del talento humano a través de adiestramientos
que promuevan la cultura organizacional vinculado al compromiso con la sociedad, a fin de dedicar

una mejor calidad del servicio publico.

En el contexto internacional, en Colombia, no se desarrollan el proceso de integracion de
personas, sefialando que no adquieren comportamientos que contribuyen a la optimizacion
constante del proceso de toma de decisiones en las organizaciones, mostrando asi limitaciones para
la GTH vinculadas a la deficiente calidad del servicio publico, (Gémez y Quintero, 2023). Por otro
lado, en Ecuador, la problematica del personal del municipio de Cantén Sucre comprende
debilidades en el proceso de reclutamiento e induccion, escaza implementacion de procesos de
capacitacion, rotacion de personal, impactando de forma negativa en la GTH y calidad de servicio
(Farias y Ruiz, 2023). De igual manera, en Sudafrica, mediante una encuesta se identificé que ha
ido incrementando los desafios para atraer y mantener al talento dentro del sector publico, debido
a una mala calidad de servicio basado en la configuracion estructural gubernamental competente

(Jarbandhan, 2023).

En el contexto nacional, en una direcciébn regional de educacion de Lima existe
insatisfaccion laboral reflejado especialmente en el desdnimo, frustracion, relaciones
interpersonales conflictivas, escaza voluntad de superar diferencias, falta de cooperacion e impulso
de generar cambios (Pareja et al., 2022). Asimismo, en las instituciones del sector salud existen
quejas, denuncias, deficiente calidad de servicio, huelgas paros y un gran niimero de los ciudadanos
no se benefician de este servicio, mala infraestructura, desabastecimiento de medicamentos y
equipos (Guerrero y Callao, 2021). Por otro lado, en las municipalidades de la regiéon San Martin
existen deficiencias en los servicios publicos, problemas sociales, poca ejecucion del presupuesto,
falta de empatia en la atencion al usuario y fidelidad, desinterés en brindar seguridad y

transparencia en proceso y ejecucion del gasto (Ruiz y Delgado, 2020).



En el contexto local, en la provincia de Condorcanqui se ha identificado que en las
instituciones publicas muestran una inapropiada GTH, evidenciando descontento de los usuarios
respecto de la atencion brindada por parte del personal del sector publico, evidenciado a través de
una defectuosa admision de personas, conllevando a que las instituciones no cuenten con
profesional competente y capacitado. Esto esta basado en una improcedente GTH que se centre en
los criterios de admision de personas, clima laboral, formacion de los trabajadores y evaluacion del
desempeifio. Todo ello, refleja en la no realizacion adecuada de funciones, demora en los tramites,
desconocimiento de sus funciones, conllevando a una insatisfaccion de la calidad del servicio en

los usuarios.
1.2.Formulacion del problema
Problema General

(Qué relacion existe entre la calidad del servicio publico y la gestion del talento humano en

el personal de la Municipalidad Provincial de Condorcanqui, Amazonas 2025?
Problemas especificos

» (Qué relacion existe entre la calidad del servicio publico y seleccion del talento en el
personal de la MPC, Amazonas?

» (Qué relacion existe entre la calidad del servicio publico y capacitacion en el personal de
la MPC, Amazonas?

» (Qué relacion existe entre la calidad del servicio publico y la evaluacion del desempefio en
el personal de la MPC, Amazonas?

» (Qué relacion existe entre la calidad del servicio publico y la motivacion organizacional en
el personal de la MPC, Amazonas?

» (Qué relacion existe entre la calidad del servicio publico y la retencion del talento en el

personal de la MPC, Amazonas?
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1.3.0bjetivos
Objetivo general

Analizar la relacion que existe entre la calidad del servicio publico y la gestion del
talento humano en el personal de la Municipalidad Provincial de Condorcanqui, Amazonas

2025.
Objetivo especifico

» Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio publico y la seleccion del
talento en el personal de la MPC, Amazonas.

» Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio publico y la capacitacion
en el personal de la MPC, Amazonas.

» Determinar la relacién que existe entre la calidad del servicio publico y la evaluacion
del desempeio en el personal de la MPC, Amazonas.

» Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio publico y la motivacion
organizacional en el personal de la MPC, Amazonas.

» Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio publico y la retencion del

talento en el personal de la MPC, Amazonas

1.4.Importancia y alcance de investigacion
La investigacion que se realiza es de vital importancia debido a que la GTH es un
recurso indispensable que toda institucion requiere, ello facilitara poner en marcha el desarrollo
de la CSP en la Municipalidad, sirviendo de base para la aplicacion en otras instituciones
estatales. Asi mismo, es la base de proximas investigaciones que permitird a otros estudiantes
de pre y posgrado de distintas universidades se beneficien del presente estudio como
antecedente que se alinean a su estudio de investigacion con el proposito mantener innovacion
académica.
1.5. Limitaciones de la investigacion
Entre las limitaciones que se presento fue que a nivel local no se encontrd suficiente
informacion cientifica ni antecedentes de investigacion relacionados con GTH y la CSP en la
MPC, lo que limit6 la disponibilidad de referencias especificas para el contexto de estudio.

Asimismo, existio dificultad para acceder al personal de la institucion debido a la carga laboral y
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disponibilidad de tiempo de los trabajadores al momento de aplicar los instrumentos de
investigacion. Finalmente, el estudio se desarrollo unicamente en la MPC durante el afio 2025,
por lo que los resultados obtenidos corresponden especificamente a dicha entidad y no pueden

generalizarse a otras instituciones publicas.

1.6.Justificacion de la investigacion

Este estudio tiene una justificacion tedrica porque busca explicar como la GTH influye en
la CSP dentro de una municipalidad. Muchos autores coinciden en que el personal constituye el
recurso estratégico mas relevante de la institucion, ya que sin personas capacitadas y motivadas no
se pueden lograr buenos resultados. Chiavenato (2017) sefiala que el talento humano es el motor
de la productividad, mientras que Robbins y Judge (2019) indican que el ambiente laboral percibido
por el personal repercute en el servicio que brindan a los usuarios. En el sector publico, la calidad
del servicio es muy importante porque de ella depende la confianza que los ciudadanos tienen en
sus autoridades (Zapata, 2020). Por ello, esta investigacion ayudard a fortalecer los conocimientos
sobre el tema, tomando en cuenta la realidad de la Municipalidad Provincial de Condorcanqui, un

espacio donde atn existen pocos estudios de este tipo.

Metodoldgicamente el proyecto se justifica porque se aplicara un disefio de tipo
correlacional, lo cual permitird analizar si existe relacion entre las variables. Para obtener
informacion confiable, se usaran cuestionarios con escala de Likert, que facilitaran recoger las
opiniones de los trabajadores de la municipalidad. Segin Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018),
este tipo de estudios no solo describen situaciones, sino que permiten identificar la relacion entre
dos variables de manera mas clara. En este sentido, la investigacion aporta un modelo que puede
servir como referencia para otros estudiantes o investigadores que quieran aplicar la misma

metodologia en otras municipalidades u organizaciones publicas.

La investigacién también tiene una justificacion practica porque sus resultados podran
aplicarse directamente en la MPC, con los hallazgos se podran proponer acciones para mejorar la
forma en que se gestiona al personal, ya sea a través de capacitaciones, programas de motivacion
o evaluaciones mas adecuadas. Esto, a la larga, no solo beneficiard a los trabajadores, sino también
a los ciudadanos que esperan recibir un servicio de calidad. Por eso, este estudio sera util como
insumo para que la municipalidad tome decisiones mds acertadas y para que la poblacion de
Condorcanqui perciba mejoras en la atencion que recibe

14



II. MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes de la investigacion

A nivel internacional, Baque y Caiarte (2023), tuvo como objetivo identificar la relaciona
entre la gestion del talento en el desempefio laboral docente, La metodologia utilizada correspondio
a un enfoque cuantitativo, con un disefio descriptivo, correlacional y de caracter deductivo. Los
hallazgos del estudio reflejaron con claridad la importancia de potenciar los mecanismos de trabajo
colaborativo y la cohesion en equipo dentro de la Universidad Estatal, por lo que esta necesidad se
hizo evidente tanto en el ambito del personal administrativo, encargado de los procesos de gestion
y apoyo institucional, como en el cuerpo docente, cuya labor académica demanda coordinacion
constante, asi mismo dicho fortalecimiento permitiria no solo optimizar el desempefio
organizacional, sino también elevar la calidad de los servicios brindados a la poblacion
universitaria, por lo tanto el analisis estadistico realizado mediante el coeficiente de correlacion de
Spearman obtuvo un valor de 0,819, resultado que evidencia una correlacion positiva alta. Dicho
hallazgo confirma la relacion entre la GTH y la efectividad de los procesos institucionales,
demostrando que las acciones orientadas al fortalecimiento del personal repercuten favorablemente
en el funcionamiento de la institucion. Finalmente, se concluyd que el adecuado desarrollo de la
GTH favorecio6 el logro del éxito profesional de los docentes en la mencionada institucion ya que
el personal constituye uno de los principales elementos para garantizar una atencion eficiente,

oportuna y acorde con las necesidades de los usuarios.

Por otro lado, Reyes (2022) presentd un estudio orientado a la elaboracion de un modelo de
gestion del talento humano con el propdsito de optimizar la calidad del servicio en dicha empresa
Publicidad Villavicencio en Santo Domingo. Se realiz6 bajo un enfoque cuantitativo, de caracter
exploratorio y descriptivo. Los resultados evidenciaron que la comunicacion entre colaboradores
fue considerada regular, ademas se identificaron deficiencias en el desempefio y en los programas
de capacitacion, los cuales incidieron de manera directa en la calidad del servicio. Asimismo, se
concluyd que era necesaria la implementacion de soluciones inmediatas en los procesos de
incorporacion de personal y en la aplicacion de estrategias de motivacion. Finalmente, se determind
que, mediante acciones vinculadas a la incorporacion, asignacion de funciones, recompensas,
monitoreo, retencion y desarrollo del talento humano, se lograria un mejoramiento significativo en

la calidad del servicio.

15



Asimismo, Hidalgo (2022), tuvo como objetivo analizar la relacion de la Gestion del talento
humano y la calidad del desempeio laboral de los servidores del gobierno auténomo
descentralizado en la provincia de Manabi. La metodologia aplicada fue de caracter descriptivo,
documental y bibliografico, empleando como técnicas la observacion y la entrevista. Los resultados
obtenidos permitieron identificar que los procesos de capacitacion y adiestramiento alcanzaron un
nivel de confianza equivalente al 42,85%, lo cual refleja una percepcion limitada en cuanto a la
efectividad de estas acciones formativas; asi mismo esta situacion se traduce en la existencia de un
riesgo moderado del 70%, lo que indica que, pese a los esfuerzos institucionales, alin persisten
debilidades que pueden comprometer la consolidacion de competencias en el personal; por lo tanto
cuando se evalud el desempeno laboral, se observé un nivel de confianza considerablemente
superior, alcanzando un 83,33%, del mismo modo este resultado se relaciona con un riesgo
reducido del 16,67%, lo que evidencia que, aunque existen margenes de mejora, la gestion de las
tareas y responsabilidades se cumple de manera mas sélida y consistente en comparacion con los
procesos de capacitacion. Finalmente, se evidencid que el personal presentd dificultades al

momento de ejecutar sus funciones y responsabilidades asignadas.

De igual manera, Chicaisa (2022) tuvo como objetivo analizar la relacion entre la gestion
del talento humano y la calidad del servicio en la empresa Plastifull. La metodologia aplicada
correspondid a un disefio no experimental, con enfoque cuantitativo, descriptivo; la fue de 30
colaboradores y 50 clientes, empledndose el cuestionario. Los resultados evidenciaron que la
empresa no contdé con un modelo de GTH, ni con procesos definidos para la seleccion, induccion
y desarrollo del personal; también, se identifico la ausencia de incentivos, estrategias de desarrollo
profesional y herramientas de evaluacion laboral. En cuanto a la segunda variable, esta resulto
significativa debido a que los trabajadores se caracterizaron por su empatia, amabilidad y constante
disposicion. Finalmente, se concluyd que la falta de un modelo de GTH no influyé de manera

directa en la calidad del servicio brindado.

Por ultimo, Romero et al. (2020) tuvo como finalidad identificar la gestion del talento
humano incide en la calidad de la atencion al cliente en la empresa Freviuno Cia. Ltda., de la ciudad
de Ambato; asi mismo desarrollo metodoldgico se aplico un disefio no experimental, descriptivo
con enfoque hipotético-deductivo; la informacion fue obtenida mediante encuestas y la aplicacion
del modelo Servqual a trabajadores y clientes. Los resultados evidenciaron que la empresa presenta

serias deficiencias en la GTH; en un inicio los procesos de contratacion no se ejecutan de manera

16



sistematica ni bajo criterios técnicos claramente establecidos, lo que ocasiona que el personal
incorporado no siempre cumpla con el perfil requerido para el puesto; a esto se le suma la ausencia
de un sistema formal de evaluacion del desempefio lo cual impide identificar de manera oportuna
las fortalezas y debilidades de los trabajadores; asimismo, no se implementan programas de
capacitacion ni de actualizacién de conocimientos, lo que limita el desarrollo de competencias en
el personal; y como consecuencia de estas carencias, se generan multiples falencias en la atencion
al cliente desde dificultades en la comunicaciéon y en la resolucion de problemas hasta un
conocimiento insuficiente sobre los productos que ofrece la empresa. Concluyo que la GTH
presenta deficiencias significativas en sus practicas, lo cual repercute de manera negativa en la

calidad del servicio.

En el contexto nacional, Montejo (2023) el proposito fue analizar la relacion existente entre
la gestion del talento humano y la calidad del servicio en los trabajadores. Se enmarca en un estudio
basico, de disefio no experimental, cuantitativo y correlacional. Se utilizé6 con 60 colaboradores
como muestra y aplicé como instrumento el cuestionario. Dentro de los resultados obtenidos, se
puso en evidencia que un sector considerable de los participantes, equivalente al 40%, percibid que
la GTH en la organizacion presenta deficiencias importantes, especialmente en lo relacionado con
los procesos de seleccion, induccion y capacitacion; de igual forma un porcentaje aun mayor,
correspondiente al 60% de los encuestados, expresé un nivel de insatisfaccion frente a la calidad
del servicio brindado, lo que refleja que los problemas internos en la administracion del personal
tienen un efecto directo en la experiencia del consumidor; es asi que el analisis estadistico,
sustentado confirmo la existencia de una relacion significativa entre GTH Y CSP, obteniéndose un
valor de 0,622. Este resultado evidencia que, a medida que se fortalecen las practicas de GTH,
también mejora la percepcion de la CSP por parte de los usuarios, es decir cuando los trabajadores
cuentan con mejores condiciones laborales, orientacion institucional y oportunidades de
fortalecimiento profesional, se genera una mayor disposicion para atender de manera eficiente y
cordial a los usuarios. Esto contribuye a mejorar aspectos relacionados con la rapidez en la
atencion, la solucién de problemas y el trato brindado, factores que influyen directamente en la
satisfaccion de quienes reciben el servicio. Concluyo que las practicas de planificacion,
capacitacion, motivacion y evaluacion del personal influyen directamente en la percepcion y

satisfaccion de los consumidores frente al servicio brindado; asi mismo permite comprender que la
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CSP no depende unicamente de los recursos materiales o de los procedimientos administrativos,

sino también del desempeno y compromiso del personal encargado de la atencion.

De manera similar, Ramirez (2023) realiz6 una investigacion con el objetivo de analizar la
relacion entre la gestion del talento humano y la calidad del servicio; utilizo una metodologia de
disefio no experimental, descriptivo - correlacional. Utilizo a 80 trabajadores como parte de la
muestra; asimismo, los resultados confirmaron una correlacion positiva muy fuerte, con un
coeficiente Rho de Spearman de 0,971; por lo que dichos hallazgos sugieren que una gestion
eficiente del talento humano en el municipio tendria un efecto directo y significativo sobre la
calidad del servicio prestado por los trabajadores del sector publico, es asi que en la practica, esto
implica que la aplicacion de estrategias dirigidas al fortalecimiento de competencias, motivacion,
capacitacion y evaluacion del personal podria generar mejoras sustanciales en la atencion a los
ciudadanos, optimizando los procesos internos y fortaleciendo la imagen institucional. Se concluy6
que una mejora en la GTH en el municipio incrementaria de manera significativa la calidad del
servicio brindado por los servidores publicos, generando resultados prometedores para la

institucion.

Por otro lado, Caceres (2022) desarroll6 una investigacion orientada a conocer la incidencia
de la gestion de recursos humanos en la calidad del servicio administrativo. La metodologia
aplicada fue disefio no experimental, de tipo basico, con alcance descriptivo y caracter
correlacional. Los resultados del analisis indicaron que la variable relacionada con la gestion de
recursos humanos alcanz6 un valor del 65,75%, mientras que la calidad del servicio administrativo
obtuvo un 75,92%, por lo que estos porcentajes reflejan una tendencia favorable en ambos dmbitos,
aunque con margen de mejora, especialmente en los procesos internos de administracion del
personal; es asi que el calculo del coeficiente de correlacion Rho de Spearman arroj6 un valor de
0,601, lo que demuestra la presencia de una correlacion positiva de nivel moderado entre la GTH
y la CSP. Se concluyé que fortalecer la GTH representa una necesidad para las instituciones que
buscan mejorar sus niveles de eficiencia y satisfaccion en la atencion administrativa, ya que el
recurso humano constituye el principal soporte para alcanzar una atencion mas efectiva y acorde

con las expectativas de los usuarios.

De igual manera, Villacorta (2021) desarroll6 una investigacion orientada a determinar la

relacion entre la gestion del talento humano y la calidad de los servicios publicos. La metodologia
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aplicada fue de tipo basico, con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y disefio correlacional. Los
resultados revelaron que la percepcion de los servidores publicos sobre la GTH fue de nivel regular;
sin embargo, los usuarios calificaron este aspecto como bajo, evidenciando una discrepancia en la
apreciacion de ambos grupos. Esta diferencia se respald6 estadisticamente, ya que el analisis arrojé
un nivel de significancia de p = 0,005, valor inferior al umbral de p < 0,05, lo que confirma que la
variacion observada no fue producto del azar, sino que representa un hallazgo consistente y
relevante para el estudio. Se concluy6 que las competencias y el desarrollo del personal contribuyen
de manera directa a fortalecer una atencion digna al ciudadano, demostrando una relacion

significativa entre las variables analizadas.

Finalmente, Quispe (2021) llevo a cabo una investigacion orientada a determinar la relacion
entre la gestion del talento humano y la calidad de los servicios publicos; utilizé la El estudio utiliz6
un disefio no experimental, correspondiente a una investigacion basica de alcance descriptivo
correlacional y de corte transeccional. Aplico un cuestionario 95 trabajadores, y los resultados
obtenidos mediante la prueba estadistica Rho de Spearman evidenciaron un coeficiente de
correlacion de 0,253, lo que permitid confirmar la existencia de una relacion positiva entre las
variables analizadas, ya que se pudo verificar que una GTH orientada al fortalecimiento de las
competencias laborales del equipo de trabajo contribuye favorablemente al desarrollo de las
actividades institucionales y al mejoramiento de la atencion brindada a los usuarios, asi mismo la
implementacion de incentivos salariales adecuados constituye un elemento relevante para
incrementar la motivacion y el compromiso de los trabajadores, de igual manera, la promocion del
crecimiento profesional y las oportunidades de desarrollo dentro de la institucion favorecen la
permanencia y estabilidad del talento humano, permitiendo consolidar experiencia y fortalecer el
sentido de pertenencia institucional. Finalmente, se concluyd que el desarrollo de las personas,
alineado con los puestos que ocupaban en funcion de sus habilidades y competencias, constituia un

horizonte estratégico a largo plazo

2.2.Bases teoricas

2.1.1. Gestion del talento humano

Vallejo (2016) sefial6 que la GTH constituye una disciplina orientada a alcanzar los
objetivos organizacionales, lo cual exige contar con una estructura adecuada y con el esfuerzo

coordinado de las personas. En la misma linea, Chiavenato (2011) plante6 que esta gestion
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representa una funcidén administrativa enfocada en procesos como la incorporacion, capacitacion,
evaluacion y compensacion del personal. Desde esta perspectiva, todo directivo cumple también
un rol de gestor de personas, ya que participa en actividades relacionadas con la seleccion,
entrevistas, reclutamiento y formacion. Por su parte, Mondy (2010) sostuvo que la GTH se centra
en articular la participacion de las personas para el cumplimiento de los objetivos organizacionales,
de manera que todo administrador alcanza resultados mediante el trabajo de otros, lo cual requiere

una gestion eficaz de dicho recurso.

El origen de la GTH respondi6 a la necesidad de establecer mecanismos mas efectivos para
la administracion de las personas dentro de las organizaciones, si bien ya existian herramientas
orientadas a la gestion empresarial en aspectos como el tiempo, la productividad, los costos o las
utilidades, atin no se contaba con un sistema especializado que abordara de forma directa la
dimension humana del trabajo. De este modo, la gestion organizacional transitd de una perspectiva
enfocada estrictamente en el rendimiento productivo hacia una comprension holistica del
empleado, reconociendo que sus esferas personal y familiar repercuten directamente en su
rendimiento. En este escenario se consolidaron las areas de talento humano; oficinas que, tal como
seflalan Werther y Davis (2008), tienen la funcion crucial de facilitar el logro de las metas

institucionales en armonia con el desarrollo de los propios trabajadores.

La prevision de los requerimientos de personal, tanto en volumen como en competencias
especificas, constituye el eje central de la planeacion de recursos humanos, segtn lo planteado por
Dolan et al. (2007). Este proceso se disefia alineandose con las metas y la planificacion estratégica
de la empresa para un plazo fijado. De igual forma, esta herramienta funciona como un mecanismo
de diagndstico para evaluar si el talento disponible en la organizacion coincide con las demandas

reales de cada etapa.

El marco conceptual de la GTH se nutre de diversos enfoques de la administracion los
cuales proveen las bases para analizar las dindmicas del personal y su impacto directo en el éxito
corporativo. Se fundamente en la Teoria de los Recursos y Capacidades (Barney, 1991), la cual
sostiene que las personas constituyen un activo estratégico clave para consolidar una ventaja
competitiva de largo plazo, siempre y cuando posean atributos diferenciadores: ser valiosos,
unicos, complejos de replicar y dificiles de reemplazar en el entorno sectorial. Por otra parte, la

Teoria de la Motivacion-Higiene (Herzberg et al., 1959) afiade que el bienestar laboral depende de
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una dualidad: los elementos motivacionales asociados al crecimiento profesional, la autonomia y
el reconocimiento y los factores higiénicos, que abarcan la compensacién econdmica y el entorno
fisico de trabajo. Se suma la Teoria del Capital Humano (Becker, 1964), cuyo foco esta en el valor
de invertir en la capacitaciéon continua, asumiendo que los saberes y destrezas que adquiere la
plantilla son el motor que impulsa el rendimiento y la eficiencia de la empresa. Al articular estos
enfoques, queda en evidencia que administrar el talento supera las labores puramente operativas,
transformandose en una estrategia esencial para la viabilidad, el rendimiento y la posicién

competitiva de cualquier organizacion.

2.1.1.1.Dimensiones

En la dimension de seleccion del personal, Chiavenato (2009) explica que la admision de
personas implica atraer postulantes calificados para un puesto especifico, lo que se concreta a través
de dos etapas fundamentales: el reclutamiento y la seleccion; asi mismo se tiene a (Vallejo, 2016)
menciona que los procesos de incorporacion constituyen el conjunto de actividades que permiten
la entrada de nuevos candidatos a la organizacion, los cuales deben cumplir con ciertas

competencias y caracteristicas personales

Respecto a la dimension de capacitacion, Chiavenato (2009) resalta que formar trasciende el
simple acto de informar, ya que representa una oportunidad para enriquecer la personalidad y el
desarrollo humano dentro de las organizaciones. Esta no se limita exclusivamente a la transferencia
de informacion destinada a mejorar conocimientos, habilidades y destrezas para optimizar el
desempeiio laboral; es decir se concibe como un proceso integral orientado a promover nuevas
actitudes, generar ideas, modificar héabitos y fortalecer conductas que contribuyan a un desempeno

mas eficaz; por lo tanto,

En la dimension de evaluacion del desempeiio, se consideran los procesos mediante los
cuales se definen las tareas que deben realizar los colaboradores, asi como la orientacion y el
seguimiento de su rendimiento; por lo que dichos procesos incluyen tanto el disefio de los cargos
como la valoracion de los resultados alcanzados, sin embargo, el desempeio laboral es altamente
situacional, ya que varia entre individuos y esta condicionado por multiples factores que influyen

de en los resultados obtenidos (Chiavenato, 2001).
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Por otro lado, la dimension de motivacion organizacional se centra en el rol del
administrador como lider y supervisor, quien asume la responsabilidad de alcanzar los objetivos en
coordinacién con superiores, colegas y subordinados; la parte esencial de su funcion consiste en
estimular a los miembros de su equipo para que cumplan con sus responsabilidades de manera
productiva y positiva, proceso que se conoce como motivacion (Luthans, 1998 citado por Valera,
2013). La motivacion a los colaboradores para permanecer en la organizacion, deber ser un aporte
de un esfuerzo sostenido y visualizar beneficios tanto a nivel individual como familiar y social, lo

que a su vez constituye una ventaja en términos economicos (Coronado et al., 2020).

En la dimension de retencion del talento, se plantea que una organizacion sostenible no
solo debe ser capaz de atraer y gestionar adecuadamente a sus colaboradores, sino también de
garantizar su permanencia y satisfaccion a lo largo del tiempo; y para lograr este proposito, resulta
indispensable prestar atencion a diversos aspectos, entre ellos el estilo de liderazgo, la calidad de
las relaciones laborales y la implementaciéon de programas de seguridad y bienestar que
contribuyan a promover el bienestar en el entorno laboral; por lo tanto las estrategias de retencion
buscan mantener a los trabajadores motivados y satisfechos, asegurando condiciones fisicas,
psicoldgicas y sociales que fortalezcan su compromiso con la institucion y favorezcan su

identificacion con los objetivos organizacionales (Chiavenato, 2008).

2.1.2. Calidad del servicio publico

“La calidad del servicio se percibe principalmente desde la experiencia y valoracion que
realizan los clientes o usuarios, es decir se fundamenta en la comprension de sus necesidades y en
la capacidad de la organizacion para no solo satisfacerlas, sino también superar las expectativas
que los consumidores tienen respecto a un servicio en particular.” (Izquierdo, 2021). Asi mismo
(Hernandez, 2011, pag. 343) afirmé que “las concepciones de la corriente o enfoque respecto de la
calidad estdn en constante revolucion en el pensamiento administrativo, de la ingenieria y de
servicios, priorizando la incorporacion del trabajador en el analisis del proceso, permitiendo el

aprovechamiento de su talento”.

Desde una perspectiva tedrica, la calidad del servicio se sustenta en el modelo SERVQUAL
propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), el cual plantea que la calidad se evalua a
partir de la comparacion entre las expectativas que poseen los usuarios antes de recibir el servicio

y las percepciones que obtienen después de experimentarlo. Segin este enfoque, los usuarios
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valoran distintos aspectos relacionados con la atencion recibida, como la capacidad de respuesta,
la confiabilidad, la seguridad, la empatia y los elementos tangibles que forman parte del servicio.
Asimismo, este modelo ha sido adaptado al ambito publico por autores como Bouckaert, Van
Dooren y Halligan (2015), quienes resaltan que la calidad en los servicios gubernamentales debe
analizarse no solo desde la satisfaccion del usuario, sino también desde criterios relacionados con
la eficiencia, la efectividad y el equilibrio en la prestacién de los servicios publicos. Desde esta
perspectiva, las instituciones estatales tienen la responsabilidad de garantizar servicios accesibles,
oportunos y orientados a las necesidades de la ciudadania, optimizando adecuadamente los recursos

disponibles y promoviendo una gestion enfocada en resultados

El modelo SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) ha sido una de las teorias
mas utilizadas para medir la calidad del servicio. Sin embargo, en el sector publico, este modelo
ha sido complementado con enfoques de gestion publica como el Nuevo Servicio Publico
(Denhardt & Denhardt, 2000), que enfatiza la centralidad del ciudadano en la prestacion del
servicio. Ademads, (Osbrone, 2009) introduce la perspectiva del Nuevo Modelo de Gobernanza
Publica, donde la calidad del servicio no solo depende de la eficiencia operativa, sino de la
interaccion con la ciudadania y la co-creacion de valor publico. Es por ello que la calidad del
servicio en el sector piblico se convierte en un elemento fundamental para fortalecer la confianza
de la poblacion hacia las instituciones, mejorar la percepcion ciudadana y asegurar una atencion

mas eficiente y transparente.

Sin embargo, en las instituciones publicas la calidad del servicio no puede analizarse
unicamente desde la percepcion del usuario, por lo que el modelo SERVQUAL ha sido
complementado con otros enfoques de gestion publica que consideran la participacion ciudadana
y el rol social del Estado. En esa linea, el planteamiento del Nuevo Servicio Publico propuesto por
Janet Denhardt y Robert Denhardt (2000) sostiene que la administracion publica debe priorizar las
necesidades de los ciudadanos, promoviendo una gestion orientada al servicio y no tnicamente al
cumplimiento de procedimientos administrativos. Bajo este enfoque el ciudadano deja de ser visto
solo como receptor del servicio y pasa a ocupar un lugar central dentro de las decisiones y acciones
desarrolladas por las entidades publicas. Asimismo, Stephen Osborne (2009) incorpora el enfoque
del Nuevo Modelo de Gobernanza Publica, el cual senala que la calidad de los servicios depende
también de la interaccion entre el Estado, los ciudadanos y otros actores sociales; de esta manera,

factores como la preparacion del personal, la orientacion al usuario y la mejora continua de los
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procesos administrativos se convierten en elementos fundamentales para fortalecer la atencion y

satisfaccion de la ciudadania.

2.1.2.1. Dimensiones

Dimension Fiabilidad: Esta vinculada con el nivel de credibilidad que una persona u
organizacion proyecta hacia los demas, lo cual genera confianza y se consolida a través de
las acciones que se llevan a cabo (Plaza, Uriguen y Bejarano, 2017). Del mismo modo, se
entiende como la estabilidad o consistencia de una medicion, definida por la minima

presencia de errores en los instrumentos utilizados para evaluar (Quero, 2010).

Dimension Capacidad de Respuesta: Se asocia con la aptitud de las instituciones para
identificar las necesidades de la sociedad, en especial aquellas relacionadas con derechos
fundamentales y aspectos basicos para la comunidad (Copyright, 2024). Asimismo, este
concepto también abarca la habilidad de una organizacion para actuar de manera efectiva
frente a su entorno, sustentada en el conocimiento y las competencias adquiridas; por lo
tanto, dicho proceso se refleja en el desempefio, la rapidez y la coordinaciéon con que se

implementan y actualizan las acciones (Liao et al., 2003 citado por Demuner et al., 2018).

Dimension Seguridad y Confianza: La seguridad puede entenderse como una condicion
en la que las amenazas que podrian afectar valores tangibles o intangibles no tienen
posibilidad de concretarse (Mesa, 2023); del mismo modo, se asocia con la ausencia de
riesgos o peligros, ademas de la sensacion de tranquilidad y confianza que se genera en las
personas, lo cual se complementa con la implementacion de medidas preventivas; asi
mismo la seguridad combina tanto la realidad objetiva como la percepcion que produce
(Alva, 2015); de igual forma, la confianza se concibe como la expectativa de reciprocidad
en las acciones de los demas; por lo tanto en el ambito organizacional, tanto en el sector
publico como privado, constituye un elemento esencial para promover la cooperacion y la

innovacion (Petermann, 1999 citado por Keefer & Scartascini, 2022).

Dimension Empatia: La empatia implica la capacidad de situarse en la perspectiva del
otro, comprendiendo sus pensamientos, emociones y razones desde su propio marco de
creencias y valores, mas alld de la vision personal (Universidad de Las Palmas de Gran

Canaria, 2016). Ademas, este proceso es fundamental para interpretar la personalidad y
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entender la conducta social, ya que permite conectar con la vida mental de los demas en la
interaccion cotidiana. En este contexto, se convierte en un factor motivador y explicativo
de las relaciones sociales al integrar los sentimientos dentro de la comprension del

comportamiento humano (Mestre y Samper, 1997).

Dimension Tangibilidad: La tangibilidad se relaciona con los elementos fisicos que
acompanan al servicio, como la infraestructura, el equipamiento, la presentacion del
personal y los recursos de comunicacion, los cuales influyen en la imagen que perciben los
usuarios y sirven como criterios para evaluar la calidad ofrecida (Zeithaml y col., 2009
citado por Hernandez, Prieto y Herndndez, 2017). De igual manera, esta dimension
comprende todo aquello que representa evidencia material del servicio, es decir, el aspecto
de las instalaciones, de quienes lo brindan y de los recursos empleados, convirtiéndose en
los aspectos visibles que los clientes utilizan para formarse una percepcion sobre la calidad

(Riveros, 2007 citado por Hernandez, Prieto y Hernandez, 2017).
2.3.Definicion de los términos basicos
La gestion del Talento Humano (GTH):

Son una serie de actividades orientadas a atraer, desarrollar y retener al personal con el fin
de cumplir los objetivos organizacionales (Chiavenato, 2019). No se limita a una administracion
operativa, sino que propone una vision integral centrada en fortalecer competencias, compromiso
e innovacion en la organizacion (Werther & Davis, 2018); en este sentido, gestionar talentos
implica reconocer no solo lo que los colaboradores son, sino también su potencial de desarrollo, lo
que permite impulsar el crecimiento personal y colectivo, fortaleciendo los resultados y

consolidando a las personas como el principal recurso estratégico (Andrés, 2017).
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Calidad del servicio publico:

Puede entenderse como el conjunto de acciones y procesos que realizan las instituciones
para garantizar la eficiencia en sus funciones y responder adecuadamente a las necesidades
ciudadanas (Ibarra et al., 2018); lo que implica ofrecer servicios accesibles, confiables y precisos
que satisfagan las expectativas de la poblacion, asegurando equidad y un alto nivel de satisfaccion

(Morocho & Burgos, 2018; Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988).

En el contexto del sector publico, implica el cumplimiento de los estandares de desempefio,
la mejora continua y la percepcion de confianza y legitimidad en la presentacion de los servicios
(Osbrone, 2009); de igual forma el servicio publico puede concebirse como toda actividad con
potencial de aprovechamiento econdmico, cuya autorizacion para ser gestionada o explotada en el

mercado depende de la facultad discrecional del Estado (Lazarte, 2001).
Seleccion de personal:

Se refiere al proceso técnico a través del cual una entidad evalua, filtra y selecciona a los

candidatos mas competentes para ocupar una vacante especifica.
Capacitacion:

Es el conjunto de actividades planificadas que buscan mejorar los conocimientos, destrezas

y aptitudes del personal que ya trabaja en la entidad.
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III. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1.Hipaotesis

3.1.1. Hipotesis general

La calidad del servicio publico se relaciona de forma directa con la gestion del talento

humano en el personal de la Municipalidad Provincial de Condorcanqui, Amazonas 2025.

3.1.2. Hipdtesis especifica
» La calidad del servicio publico se relaciona de forma directa con la seleccion del talento en

el personal de la MPC, Amazonas.

» La calidad del servicio publico se relaciona de forma directa con la capacitacion en el
personal de la MPC, Amazonas.

» La calidad del servicio publico se relaciona de forma directa con la evaluacion del
desempefio en el personal de la MPC, Amazonas.

» La calidad del servicio publico se relaciona de forma directa con la motivacion
organizacional en el personal de la MPC, Amazonas.

» La calidad del servicio publico se relaciona de forma directa con la retencion del talento en

el personal de la MPC, Amazonas.

3.2.Variables

Gestion del talento humano: Constituye un ambito estrechamente influenciado por la
filosofia y vision predominante en cada organizacion. Su desarrollo depende de la cultura
organizacional, la estructura interna, el entorno en el que opera, la tecnologia aplicada, los procesos

establecidos y diversas variables adicionales que condicionan su efectividad (Chiavenato, 2009).

Calidad del servicio publico: El proposito central de lograr que las administraciones sean
mas receptivas frente a las demandas e intereses de la ciudadania se relaciona directamente con la
busqueda de CSP. Sin embargo, es importante reconocer que el concepto de calidad, entendido
desde la perspectiva de “servir al cliente”. En ese sentido, la adopcion de modelos de gestion y
evaluacion propios del ambito privado encuentra limitaciones cuando se aplican en instituciones

publicas, debido a la naturaleza particular que caracteriza a estas organizaciones. (Gonzales, 2009).

3.3.0peracionalizacion de variables

Ver anexo
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IV.

4.1.

4.2.

4.3.

METODOLOGIA

Enfoque de la investigacion

Tiene un enfoque cuantitativo porque su esencia esta en el proceso de explorar las
medidas numéricas aplicando la recopilacion de datos, el analisis de estos para responder las
cuestiones planteadas en un principio (Rincon et al., 2022). Ademas, esa orientacion emplea
mecanismos de estudio estadisticos, propone objetivos, hipdtesis, se seleccionan las variables
y a través de un proceso numérico se comprueban las conjeturas (Pérez et al., 2020). Asi mismo
este enfoque cuantitativo se basa en una idea de la realidad y del conocimiento, plasmando un
conocimiento que sea preciso y objetivo de la realidad, y para ellos se necesitara la aplicacion

de la matematica y la estadistica (Huaman et al., 2021).

Tipo de investigacion

Es de tipo basico, como refiere CONCYTEC (2018), se orienta a un conocimiento mas integral
sobre un fendmeno en estudio mediante el discernimiento de aspectos esenciales de los hechos
observados y de sus vinculos. Ademads, como sefiala Arias et al. (2022) servira de bases teoricas

para otras indagaciones

Diseiio de investigacion

El disefio no experimental se distingue por estudiar y analizar los fendmenos tal como ocurren
en su entorno natural, sin intervenir ni modificar las variables de manera intencional; asi mismo
Segun Viasquez (2023), este enfoque permite estudiar situaciones tal y como ocurren en la
realidad, proporciona una comprension detallada de las relaciones existentes entre variables sin
intervenir en ellas. Asi mismo sera correlacional que segun Bustamante et al. (2020) se refiere
a aquellos estudios que buscan identificar la asociacion que existe entre dos o mas variables sin
realizar modificaciones sobre las mismas. Su objetivo principal es analizar si existe una relacion
significativa entre estas variables y en qué direccion (positiva o negativa) ocurre dicha relacion
(Mondragon, 2022). Este tipo de estudio no establece causalidad, sino que permite determinar
la intensidad y direccion de la relacion mediante coeficientes estadisticos como Pearson,
Spearman, dependiendo del tipo de datos utilizados (Sampieri, Collado & Lucio, 2018). En esta
investigacion se analizara si los estudiantes con mayor formacion académica en negocios tienen

una mayor intencion emprendedora, sin alterar sus condiciones de estudio
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El disefo tiene el siguiente esquema:

Vi Donde:

l M: Muestra de estudio
M r V1: Gestion del Talento Humano
T V2: Calidad del Servicio Piblico
V2 r: Grado de relacion entre variables (1 — 2)

4.4.Método

La presente investigacion es cientifica debido a que se empleard un conjunto de conocimientos
recabados para comprender la veracidad de los hechos, la informacion obtenida se tabulara en
el programa Excel y SPSS, se realiza un analisis descriptivo, respecto de las tablas y figuras
que se elaboraran con el proposito de interpretar los resultados para conocer la realidad de las
variables de estudio, esto permitira hacer un andlisis donde se inferird y finiquitard en base a
los datos obtenidos la ratificacion de las hipotesis planteadas. Por ello, la investigacion no
experimental consiste en estudiar los fendémenos en su contexto natural, tal como ocurren, sin
que el investigador manipule variables ni asigne de manera aleatoria a los sujetos o a las
condiciones del estudio; es decir en este tipo de diseno, los participantes son observados en su
propio entorno y dentro de su realidad, lo que permite analizar los hechos tal y como se

presentan en la practica. (Cuji, 2022).
4.5.Poblacion y muestra
Poblacion

Se entiende como el grupo, ya sea finito o infinito, conformado por individuos que poseen
caracteristicas semejantes 0 comparten ciertos rasgos en comun. Representa el total de elementos
sobre los cuales se centra el estudio y su delimitacion corresponde al investigador. En este marco,
los términos poblacidon y universo suelen emplearse de manera equivalente, dado que ambos hacen
referencia al conjunto completo de sujetos que cumplen con las condiciones establecidas en la

investigacion (Arias y Covinos, 2021).

Poblacion 1: Esta poblacion serda comprendida por 312 servidores de la MPC, segun el area

de recursos Humanos.
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Criterio de inclusion: Se incluye a todos los servidores publicos que trabajan a tiempo

completo y que ademads tenga 1 afio o mas trabajando.

Criterio de exclusion: No seran considerados en la investigacion a aquellas personas que
estan como practicantes, ni que tengan menos de 1 afio trabajando ni aquellos que trabajen a tiempo

parcial.

Poblacion 2: Esta conformada por la poblacion que se encuentra dentro del rango de edad
de 20 a 60 afios del lugar de estudio, por lo tanto, la provincia estd constituida por 38,367 habitantes

segun datos del INEL
Criterios de inclusion: Ciudadanos de la provincia del rango de edad de 20 a 60 afios.

Criterios de exclusion: Para este estudio no seran considerados los ciudadanos mayores
de 60 afios ni menores de 20 afios, y tampoco aquellos ciudadanos que no quieran ser participes

del estudio.
Muestra

Corresponde a un subconjunto de la poblacion que refleja sus caracteristicas esenciales y
representa adecuadamente al conjunto total; por lo tanto, su utilizacion permite realizar el estudio
de manera mas practica y factible, ya que trabajar con todos los elementos de la poblacion suele
ser complejo, mientras que la muestra resulta mas accesible y manejable para el analisis. (Rubio,

2023).

Para encontrar la muestra en ambas poblaciones se utilizo la siguiente formula:

Donde:
N.Z%.p.(1—p) n = El tamarfio de la muestra que queremos calcular
n =
(N—1).e?2+Z%2p.(1—p) N = Tamaiio de la poblacion

Z = Nivel de confianza 95% -> 7=1,96
e = Es la precisién o el margen de error maximo aceptado
p = Probabilidad que ocurra el evento estudiado

1-p = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado
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Muestra 1: Se contara con el total de 190 servidores de la Municipalidad

B 312x(1.96)%x(0.5)x(1 — 0.5)
(312 — 1)x(0.05)2 + (1.96)2x(0.5)x(1 — 0.5)

n

n = 190 trabajadores
Muestra 2: Se contara con una muestra de 381

~ 312x(1.96)2x(0.5)x(1 — 0.5)
"= (312 — Dx(0.05)% + (1.96)2x(0.5)x(1 — 0.5)

n = 381 personas

4.6.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas: Corresponde al procedimiento empleado para recolectar informacion. En este
caso, la encuesta se utiliza como herramienta principal, ya que permite obtener datos a través de
un conjunto estructurado de preguntas dirigidas a los integrantes de una muestra especifica. A ello
se suma la revision de fuentes bibliograficas y el analisis estadistico, que complementan el proceso

de recopilacion y fortalecen la validez de la informacion obtenida.

Instrumentos: De acuerdo con Hernandez (2011), un instrumento se entiende como el
recurso material destinado a la recoleccion y resguardo de informacion. En el presente estudio, se
empleard el cuestionario como principal medio de indagacion, el cual estara conformado por un
conjunto de preguntas disefiadas para responder a las variables de investigacion. Su redaccion sera
clara y concisa, con el fin de proporcionar la comprension de los participantes. Para cada variable
se elaborard un cuestionario, contemplando 5 dimensiones con 4 items cada una, alcanzando un
total de 20 preguntas. Estas estardn organizadas en una escala ordinal tipo Likert de cinco

categorias de respuesta que va desde Totalmente en desacuerdo hasta Totalmente de acuerdo.
4.7.Validez y confiabilidad del instrumento

Validez: Segun Herndndez (2011), se entiende como la capacidad de un instrumento para
evaluar de manera precisa la variable que se desea estudiar. En esta investigacion, para evaluar las
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variables investigacion, se aplicaran dos instrumentos cuya validez depende de la relevancia,
claridad y pertinencia de su contenido. Para garantizar este aspecto, se realizara un proceso de

validacion mediante el juicio expertos que son tres especialistas con amplia experiencia en el tema.

Confiabilidad: Segin Heale & Twycross (2015) para que un instrumento sea confiable
debe evaluarse en base a 3 pardmetros: equivalencia, estabilidad y homogeneidad, puesto que, al
aplicarse en varias oportunidades, los resultados deben ser semejantes. En este estudio, la
confiabilidad del cuestionario se determin6 mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, aplicado a
los resultados de la prueba piloto, en la que se tiene como resultado un 0,941 para la variable 1 y

un 0,962 para la variable 2 (verificar en el anexo 4)
4.8.Tratamiento estadistico de los datos

En lo que se refiere al procesamiento de los datos, este se llevo a cabo mediante del software
estadistico IBM SPSS Statistics, version 26; por lo que segun Izquierdo (2020), el analisis de datos
permite identificar la relacion existente entre dos variables y, en funciéon de ello, realizar
predicciones a partir de la informacion recolectada mediante experimentacion o muestreo, lo que
facilitard la interpretacion de los resultados; del mismo modo Hernandez (2011) sefiala que para
efectuar este tipo de analisis resulta indispensable organizar la informacion en una matriz, sobre la
cual se ejecutan procedimientos especificos, lo que hace imprescindible el empleo de un sistema

computarizado.
4.9. Procedimientos

Este procedimiento se llevd a cabo mediante el cuestionario sigui6é una serie de etapas
definidas para su analisis. En primer lugar, se elabor6 el instrumento, disefiado especificamente
para medir las variables de estudio a través de la formulacion de items adecuados. En segundo
lugar, se procedio a validar dicho instrumento con el apoyo de expertos en la materia: luego se
gestiono la autorizacion ante la Municipalidad Provincial de Condorcanqui para aplicar los
cuestionarios, y tras la aprobacion, se llevo a cabo la recopilacion de datos: para que al final la
informacion obtenida fue procesada tanto en y analizada mediante técnicas estadisticas, para luego

ser presentada en el capitulo correspondiente a los resultados.

32



4.10. Aspectos éticos

En este estudio se garantizara la obtencidon del consentimiento informado de los
participantes antes de la aplicacion del cuestionario; por lo que se les explicara de manera
clara y comprensible los objetivos, alcance y finalidad de la investigacion, asi como la
forma en que sera utilizada la informacion recopilada, de esta forma, se asegura que cada
persona participe de manera voluntaria y consciente, respetando en todo momento su

derecho a aceptar o rechazar su colaboracion sin que ello genere consecuencias negativas.

Asimismo, se prestara especial atencion al principio de confidencialidad, resguardando
la identidad de los participantes y protegiendo la informacion proporcionada; dichos datos
seran tratados Gnicamente con fines académicos y de investigacion, evitando cualquier uso
indebido o divulgacion que pueda afectar la privacidad de los encuestados; por lo tanto, en
los cuestionarios aplicados no incluirdn nombres ni datos personales que permitan

identificar directamente a los participantes.

De igual forma, se cumplird con los principios de respeto, responsabilidad y ética
profesional, garantizando que la investigacion se lleve a cabo en un marco de transparencia
y proteccion hacia los informantes; es asi que los resultados obtenidos se presentaran de
manera agregada y objetiva, manteniendo la imparcialidad en el analisis y resguardando el

valor de las aportaciones individuales dentro del estudio.
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V.RESULTADO

5.1.Presentacion y analisis de resultados

OE 1: Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio publico y la seleccion

del talento en el personal de la MPC, Amazonas.

Tabla 1.

Relacion entre la seleccion del talento y calidad de servicio

Seleccion del ~ Calidad de
talento servicio
Rho de Seleccion del  Coeficiente de 1,000 ,613
Spearman  talento correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
Calidad de Coeficiente de ,613 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0,000

Los resultados de la tabla 1 analiza la correlacion mediante el Rho de Spearman evidencia
la relacion positiva moderada-alta entre la seleccion del talento humano y la calidad del servicio
alcanzando un coeficiente de 0,613; se observa que, a medida que los procesos de seleccion del
personal se desarrollan de manera mas adecuada y orientada a criterios de capacidad, experiencia
y competencias profesionales, también tiende a mejorar la calidad del servicio que se brinda a los
usuarios. Este valor estadistico indica que, a medida que los procesos de seleccion del personal se
desarrollan de manera mas rigurosa, técnica y alineada a los perfiles del puesto, se observa una
mejora progresiva en la CSP brindado a los usuarios. Estos resultados sugieren que la seleccion del
talento humano constituye un factor determinante en el desempefio institucional, ya que incorporar

personal con competencias, conocimientos y actitudes acordes a las funciones asignadas favorece

una atencion mas eficiente, oportuna y orientada al ciudadano.
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OE2: Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio publico y la

capacitacion en el personal de la MPC, Amazonas.

Tabla 2.

Relacion entre la capacitacion del personal y calidad de servicio

Capacitacion del  Calidad de

personal servicio
Rho de Capacitacion Coeficiente de 1,000 0,582
Spearman  del personal correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
Calidad de Coeficiente de 0,582 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) 0,000

La tabla 2 muestra el analisis de correlacion mediante el coeficiente Rho de
Spearman evidencian una relacion positiva moderada y estadisticamente significativa entre
la capacitacion del personal y la calidad del servicio, obteniéndose un coeficiente de
correlacion de 0,582. Este resultado permite afirmar que la relacion identificada entre ambas
variables no responde al azar, sino que demuestra que el fortalecimiento continuo de los
conocimientos, habilidades y competencias del personal influye favorablemente en la
calidad del servicio brindado. Este valor indica que, si bien la relacion no es perfecta, si es
lo suficientemente consistente para demostrar que a medida que se fortalecen los procesos
de capacitacion, la calidad del servicio tiende a mejorar de manera progresiva. estos
resultados sugieren que la capacitacion del personal cumple un rol fundamental en el
desarrollo de competencias técnicas, habilidades comunicativas y actitudes orientadas al
servicio, aspectos que inciden directamente en la eficiencia, eficacia y oportunidad de la
atencion brindada a los usuarios. La formacion continua permite al personal actualizar
conocimientos, mejorar la toma de decisiones y responder adecuadamente a las demandas
del entorno institucional, reduciendo errores operativos y elevando los niveles de
satisfaccion del ciudadano. Asimismo, la ausencia o insuficiencia de programas de
capacitacion puede generar brechas de desempeio que se reflejan en una atencion deficiente

y en la percepcion negativa del servicio publico.
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OE3: Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio publico y la evaluacion

del desempeiio en el personal de la MPC, Amazonas.

Tabla 3.

Relacion entre la evaluacion del desempefio y calidad de servicio

Evaluacion de  Calidad de

desempefio servicio
Rho de Evaluacion  Coeficiente de 1,000 0,650
Spearman  de correlacion
desempeiio  “gjo (bilateral) . 0,000
Calidad de Coeficiente de 0,650 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) 0,000

Los resultados del andlisis de la tabla 3 mide la correlaciéon mediante el coeficiente Rho de
Spearman evidencian una relacion positiva moderada-alta y estadisticamente significativa entre la
evaluacion del desempeiio y la calidad del servicio, obteniéndose un coeficiente de correlacion de
0,650. Este valor evidencia que, a medida que los procesos de evaluacion del desempefio se aplican
de manera mas sistematica, objetiva y continua, se alcanzan mayores niveles de calidad en el
servicio brindado a los usuarios. Asimismo, una adecuada evaluacion del desempefio permite
fortalecer las capacidades laborales del personal, al facilitar la identificaciéon de fortalezas,
debilidades y aspectos que requieren mejora en el cumplimiento de las funciones asignadas. Estos
resultados ponen en evidencia la importancia de la evaluacion del desempefio como una
herramienta clave de gestion, ya que permite medir el nivel de cumplimiento de funciones, el logro
de objetivos y el nivel de competencias del personal. Una correcta evaluacion de desempetio facilita
identificar las fortalezas, debilidades y brechas de desempeiio, lo que permite adoptar acciones
correctivas, formular planes de mejora y estrategias de capacitacion focalizadas. En consecuencia,
un sistema de evaluacion bien estructurado contribuye a mejorar la eficiencia operativa, la

responsabilidad funcional y la actitud del personal frente al servicio al ciudadano.
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OE4: Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio publico y la motivacion

organizacional en el personal de la MPC, Amazonas.

Tabla 4.

Relacion entre la motivacion organizacional y calidad de servicio

Motivacion Calidad de

organizacional  servicio

Rho de Motivacion Coeficiente de 1,000 0,532
Spearman  organizacional correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
Calidad de Coeficiente de 0,532 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) 0,000

A partir de la tabla 4 de los datos procesados con el coeficiente Rho de Spearman, se
comprobo un vinculo directo de intensidad moderada y con alta significancia estadistica
entre la motivacion interna de la organizacion y la calidad en el servicio brindado. Este
hallazgo se respalda en un valor de correlacion de 0,532 y un p-valor equivalente a 0,000,
lo cual valida que la correspondencia entre ambas variables es consistente y descarta
cualquier efecto del azar en los resultados. Este valor estadistico indica que, si bien la
motivacion no es el unico factor que influye en la calidad del servicio, si constituye un
elemento relevante que incide de manera directa en la forma en que el personal
desempefia sus funciones y atiende a los usuarios. Este resultado sugiere que un entorno
laboral que promueve la motivacion, el reconocimiento y el compromiso del trabajador
favorece actitudes positivas, mayor disposicion al servicio y un mejor trato hacia el
ciudadano. La motivacion organizacional influye en aspectos como la responsabilidad, la
iniciativa, la empatia y la disposicion para resolver problemas, los cuales son
determinantes en la percepcion de la calidad del servicio publico. En contraste, niveles
bajos de motivacion pueden traducirse en desinterés, apatia laboral y deficiencias en la

atencion al usuario, afectando negativamente la imagen institucional.
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OE 5: Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio publico y la retencion

del talento en el personal de la MPC, Amazonas

Tabla 5.

Relacion entre la retencion del talento y calidad de servicio

Retencion del Calidad del

talento servicio
Rho de Retencion Coeficiente de 1,000 0,697
Spearman del talento correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
Calidad del Coeficiente de 0,797 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) 0,000

Los hallazgos de la tabla 5 demuestran un vinculo directo que oscila entre moderado-alto y
fuerte entre la permanencia del capital humano y la optimizacion de las prestaciones publicas. Esta
afirmacion se sostiene tedricamente en un indice de correlacion de 0,697, estos resultados permiten
inferir que la permanencia del talento humano dentro de la organizacion favorece la acumulacion
de experiencia y el fortalecimiento de las capacidades laborales del personal. A medida que los
trabajadores permanecen mas tiempo en la institucion, logran familiarizarse con los procedimientos
internos, comprender mejor la dindmica organizacional y desarrollar mayor dominio sobre las
funciones que desempefian. Esta situacion no solo facilita el cumplimiento adecuado de las tareas
asignadas, sino que también contribuye a brindar una atencidon mas ordenada, eficiente y constante
a los usuarios. Asimismo, la continuidad del personal permite mantener criterios de atencién mas
uniformes, reducir errores en los procesos y generar mayor confianza en los ciudadanos que
recurren a los servicios de la entidad. Asimismo, la retencion del personal reduce la rotacion
laboral, evita la pérdida de capital humano y minimiza los costos asociados a la seleccion y
capacitacion de nuevos trabajadores, favoreciendo la estabilidad operativa y la consistencia en la

prestacion del servicio.
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OG: Analizar la relacion que existe entre la calidad del servicio publico y la gestion del

talento humano en el personal de la MPC, Amazonas.

Tabla 6.

Relacion entre la gestion del talento humano y calidad de servicio

Gestion del Calidad del
talento humano servicio
Rho de Gestion del Coeficiente de 1,000 0,617
Spearman talento correlacion
humano Sig. (bilateral) 0,000
Calidad del Coeficiente de 0,617 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) 0,000

De acuerdo con los resultados de la Tabla 6, la correlaciéon de Rho de Spearman alcanz6
un valor de 0,617, lo que expresa una relacion positiva moderada entre las variables de estudio.
Estos resultados evidencian que tanto la inversion estratégica en el capital humano actia como un
catalizador que eleva y dinamiza la experiencia de servicio al usuario. Asimismo, los resultados
obtenidos evidencian que la GTH cumple un papel fundamental dentro de la organizacion, debido
a que permite articular y fortalecer distintos procesos internos relacionados con el desempeiio del
personal, del mismo modo la implementacion de practicas como la seleccion del personal en
funcion de competencias y perfiles adecuados, la capacitacion constante para mejorar
conocimientos y habilidades, asi como la evaluacion del desempefio para identificar fortalezas y
aspectos que requieren mejora. De igual manera, la gestion del talento humano contribuye a
generar condiciones favorables para la motivacion laboral, promoviendo un ambiente de trabajo
mas participativo y comprometido con los objetivos institucionales. A ello se suma la importancia
de las estrategias de retencion del talento, las cuales permiten reducir la rotacion de personal y
conservar trabajadores con experiencia y conocimiento de los procesos internos. La aplicacion
coherente y sistematica de estas practicas permite optimizar el desempefio laboral, fortalecer el
compromiso institucional y mejorar la actitud del personal frente a la atencion al ciudadano,

aspectos fundamentales para garantizar un servicio publico eficiente y de calidad.
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5.2.Discusion de resultados

En cuanto a los resultados del objetivo especifico 1 evidencian una relacidon positiva
moderada-alta entre la seleccion del talento y la calidad del servicio publico, sustentada en un
coeficiente Rho de Spearman de 0,613 (p = 0,000), lo que confirma que una adecuada seleccion
del personal incide significativamente en la mejora del servicio brindado. Estos hallazgos son
consistentes con lo reportado por Montejo (2023), quien obtuvo una correlacion positiva media de
0,622, seialando que deficiencias en los procesos de seleccion afectan directamente la calidad del
servicio. De igual manera, Ramirez (2023) encontr6 una correlacion muy fuerte (Rho =0,971), lo
que refuerza la importancia estratégica de la seleccion del talento en contextos municipales. En
contraste, Chicaisa (2022) concluy6 que la ausencia de un modelo formal de gestion del talento no
influy6 directamente en la calidad del servicio; sin embargo, dicha diferencia puede atribuirse al
tamafio muestral y al contexto organizacional, ya que en el presente estudio los resultados

estadisticos confirman una relacion significativa y consistente.

De acuerdo con el objetivo especifico 2, se evidencio la existencia de una relacion positiva
moderada entre la capacitacion del personal y la calidad del servicio publico, obteniéndose un
coeficiente Rho de Spearman de 0,582. Este resultado demuestra que la capacitacion del personal
influye de manera significativa en la percepcion que tienen los usuarios respecto a la CSP recibido,
esto demuestra que la capacitacion del personal influye de manera significativa en la percepcion
que tienen los usuarios respecto a la calidad del servicio recibido. Estos resultados guardan
coherencia con los hallazgos de Hidalgo (2022), quien reportd que los procesos de capacitacion
alcanzaron solo un 42,85% de nivel de confianza, reflejando debilidades que impactaron en el
desempeiio institucional. Asimismo, Romero et al. (2020) sefialaron que la ausencia de programas
de capacitacion limitd el desarrollo de competencias del personal y generd deficiencias en la
atencion al cliente. En ese sentido, los resultados del presente estudio confirman que la capacitacion
continua constituye un elemento clave para fortalecer el desempefio laboral y elevar la calidad del

servicio publico.

Respecto al tercer objetivo especifico, el analisis estadistico reveld un vinculo positivo con
una intensidad moderada-alta entre como se evalua el desempefio y el nivel de calidad en el servicio
publico. Esto se sustenta en un valor Rho de Spearman de 0,650, reflejando que examinar el

rendimiento del personal repercute directamente en la atencién final. En este sentido, los datos
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convergen con lo planteado por Romero et al. (2020), quienes explicaron que no contar con
mecanismos formales de medicion laboral entorpece el diagnostico de los puntos fuertes y débiles
de la plantilla, perjudicando la experiencia del usuario. De igual forma, Céceres (2022) hallé una
correlacion positiva de 0,601, lo que respalda la premisa de que monitorear el rendimiento es
crucial para perfeccionar la gestion administrativa. Con base en esto, la presente investigacion
valida que implementar auditorias de desempefio estructuradas e imparciales es clave para

potenciar las capacidades del capital humano y optimizar las prestaciones estatales.

En los resultados del objetivo especifico 4 se evidencid la existencia de una relacion
positiva moderada entre la motivacion organizacional y la calidad del servicio publico,
obteniéndose un coeficiente Rho de Spearman de 0,532 con un nivel de significancia de p = 0,000.
Este resultado demuestra que la motivacion del personal influye significativamente en la atencion
brindada a los usuarios, ya que un trabajador motivado tiende a desempenar sus funciones con
mayor compromiso, responsabilidad y disposicion hacia el servicio, es decir cuando los
trabajadores perciben reconocimiento, oportunidades de desarrollo y condiciones laborales
adecuadas, incrementan su nivel de satisfaccion y muestran una mayor predisposicion para brindar
una atencion eficiente y cordial a los usuarios. Estos resultados se alinean con lo planteado por
Reyes (2022), quien identificd deficiencias en los niveles de motivacion y comunicacion interna,
las cuales incidieron negativamente en la calidad del servicio. De igual forma, Quispe (2021),
aunque obtuvo una correlacion baja (Rho = 0,253), concluyd que la motivacion y los incentivos
laborales repercuten directamente en la mejora del servicio publico. En consecuencia, los hallazgos
del presente estudio confirman que un entorno laboral motivador fortalece el compromiso del

personal y mejora la calidad del servicio.

Los resultados del objetivo especifico 5 evidencian una relacidon positiva moderada-alta a
alta entre la retencion del talento y la calidad del servicio publico, con un coeficiente Rho de
Spearman de 0,697 (p = 0,000), siendo esta la relaciéon mas fuerte identificada en el estudio. Este
hallazgo guarda estrecha relacion con lo sefialado por Baque y Cafiarte (2023), quienes obtuvieron
una correlacion positiva significativa de 0,819, destacando que la estabilidad del personal favorece
la cohesion y la eficiencia organizacional. Asimismo, Ramirez (2023) reportd una correlacion muy
fuerte (0,971), reafirmando que la permanencia del talento humano es determinante para garantizar
servicios de calidad. Por tanto, los resultados del presente estudio confirman que la retencion del
personal permite consolidar la experiencia, el compromiso y la continuidad del servicio publico.
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El andlisis realizado al objetivo general evidencidé una relacion positiva moderada y
estadisticamente significativa entre variables, sustentada en un coeficiente Rho de Spearman de
0,617, lo que demuestra que las practicas vinculadas a la gestion del personal influyen directamente
en la mejora del servicio brindado a los ciudadanos de la MPC. Este hallazgo resulta coherente con
lo reportado por Montejo (2023), quien obtuvo un coeficiente de 0,622, evidenciando que
deficiencias en los procesos de seleccion, induccidn y capacitacion se reflejan negativamente en la
percepcion de la calidad del servicio. De igual manera, con el estudio de Caceres (2022), quien
reportd una correlacion positiva moderada de 0,601, confirmando que la GTH influye
significativamente en la CSP administrativo, aunque ain con margenes de mejora institucional.
Asimismo, con los resultados obtenidos de Ramirez (2023), quien evidencidé una correlacion
positiva muy fuerte de 0,971, lo que demuestra que una gestion eficiente del talento humano en el

ambito municipal tiene un impacto altamente significativo en la CSP.
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VI. CONCLUSIONES

El analisis del objetivo general determin6 un vinculo favorable de intensidad moderada y
con alta relevancia estadistica entre las variables, pues este hallazgo se encuentra respaldado por
un valor estadistico de Rho = 0,617. A partir de ello, queda demostrado que la administracion
estratégica del capital humano opera como un pilar fundamental para optimizar de forma continua

las prestaciones brindadas por la MPC.

En el primer objetivo se identificd una correlacion directa que oscila entre moderada y alta
en términos de significancia estadistica al evaluar la seleccion de personal y la CSP (Rho = 0,613;
p = 0,000), pues esto pone de manifiesto que un Optimo proceso de reclutamiento repercute de

manera inmediata en la atencion final que ofrece la comuna de Condorcanqui.

En el segundo objetivo los datos reflejan que la capacitacion de los trabajadores posee una
asociacion positiva y moderada con la CSP, validada con un indice de Spearman de 0,582 y
significancia de 0,000; de este modo, se corrobora que potenciar las habilidades laborales se traduce

en un ejercicio de funciones mucho mas eficiente.

En el tercer objetivo se constatd una correspondencia positiva notable (moderada-alta) y
estadisticamente comprobada entre los sistemas de evaluacion de desempefio y la variable CSP
(Rho = 0,650; p = 0,000), de este modo se ratifica que el monitoreo del desempeiio acttia
positivamente tanto en la productividad individual del empleado como en el valor del servicio

entregado.

En el cuarto objetivo se hallo que la motivacion del personal de la institucion guarda una
relacion directa y moderada con la CSP, fundamentada en un coeficiente de 0,532 y p = 0,000, pues
en ello denota que, a mayor compromiso y estimulo interno en el personal, se genera una

percepcion de atencidn mucho mas favorable por parte de la ciudadania.

En el quinto objetivo las estrategias de fidelizacion y permanencia del capital humano
evidenciaron una firme relacidon positiva moderada-alta con la CSP (Rho = 0,697; p = 0,000), pues
este resultado comprueba que la estabilidad del personal idoneo garantiza la regularidad y el

perfeccionamiento de las labores institucionales.
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VII. RECOMENDACIONES

Para el area de Recursos Humanos se recomienda fortalecer y uniformizar los lineamientos
relacionados con la gestion del capital humano, considerando que el desempefio del personal
constituye un factor importante que influye en la calidad de los servicios brindados por la
institucion. En ese sentido, resulta necesario priorizar acciones orientadas a optimizar los procesos
de reclutamiento y seleccion del personal, asegurando que estos se desarrollen bajo criterios
técnicos, perfiles adecuados y evaluacion de competencias acordes con las funciones requeridas en
cada puesto de trabajo. Asimismo, se considera importante promover programas permanentes de
actualizacion y capacitacion técnico-profesional, con la finalidad de fortalecer las capacidades del
personal y mejorar su desempeio en el desarrollo de las actividades institucionales. De igual
manera, se sugiere implementar mecanismos periddicos de evaluacion y seguimiento del
desempefio laboral, ya que ello facilita identificar fortalezas, limitaciones y necesidades de mejora

dentro de cada area de trabajo.

Para la Gerencia Municipal y los responsables de cada unidad organica se recomienda
fortalecer la comunicacion interna y promover un trabajo articulado entre las diferentes areas, con
la finalidad de establecer mecanismos conjuntos orientados al seguimiento, evaluacion y mejora
continua del desempefio laboral. En ese sentido se sugiere incorporar espacios permanentes de
retroalimentacion entre directivos y trabajadores, de modo que el personal pueda conocer con
mayor claridad sus fortalezas, dificultades y aspectos que requieren mejora en el desarrollo de sus
funciones. Respecto a las politicas de reconocimiento, se recomienda promover incentivos no
econdmicos orientados a valorar el desempefio y compromiso del personal, tales como
reconocimientos institucionales, felicitaciones publicas, oportunidades de capacitacion, entre otros,
estas acciones pueden contribuir a incrementar la motivacion y el sentido de pertenencia de los

trabajadores, aun dentro de las limitaciones propias del sector publico
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ANEXOS

Anexo 1: Operacionalizacion de variables

VARIABLE 1: GESTION DEL TALENTO HUMANO

eficiencia, sino pensando en ellos como
seres humanos que tienen una vida
personal y familiar que afecta o mejora
su desempefio laboral. Basado en esto
nacieron los departamentos de recursos
humanos en las empresas, cuyo
primordial propoésito es ayudar a los
trabajadores como a las empresas a
lograr sus objetivos (Werther y Davis,
2008).

Evaluacion del
Desempeio

VARIABLE DEFINICION DEFINICION
1 CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENCIONES INDICADORES
Proceso de reclutamiento y seleccion
. Alineacion del perfil del candidato con la
La gestion del talento humano . Atraccién y cultura organizacional
. seleccion del talento . L
nace de la necesidad de encontrar Uso de herramientas tecnologicas en la
mecanismos efectivos para la seleccion del talento
administraciéon de personal y recursos
humanos dentro de las organizaciones. Programas de formacién y actualizacion
Ya existian mecanismos que permitian la de competencias
?’dmi.nistraci((')in det ) las empr?sgs, en Desarrollo y Evaluacion del impacto de la capacitacion
érminos e tiempo, eficiencia, e en el desempefio
productivid'ad, C(()iStOS y ganancias, pero Capacitacion Acceso a planes de carrera y crecimiento
se  carecia e un  mecanismo ;
cal o profesional
especializado para trabajar directamente
GESTION | con el personal, dentro de Ilas Para definir el valor de la gestion Aplicacion de metodologias de evaluacion
DEL TALENTO organizaciones, sin tener que enfocarnos | del talento humano que es imprescindible del rendimiento
HUMANO Unicamente en la productividad y | en toda organizacion.

Feedback y retroalimentacion continua
Uso de indicadores de desempefio para
toma de decisiones

Motivacion y
Compromiso
Organizacional

Satisfaccion laboral y bienestar
organizacional

Estrategias de reconocimiento y
recompensa

Clima organizacional favorable

Retencion del
talento

Politicas de fidelizacion del talento
Analisis de rotacion de personal
Planes de sucesion y desarrollo de
liderazgo
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VARIABLE 2: CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO

VARIABLE 2 DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
. Cumplimiento de los servicios segun lo prometido
. Fiabilidad . Exactitud en la provision del servicio
Desde una perspectiva liabili .
teérica, la calidad del servicio se (Reliability) . Capacidad de respuesta ante problemas y errores
sustenta en el modelo SERVQUAL Capacidad de . Tiempo de atencion y resolucion de solicitudes
de Parasuraman, Zeithaml & Berry, Para evaluar la calidad del respuesta. . Disponibilidad de personal para atender consultas
(1988), el cual plantea que la calidad | servicio publico se medird en basea | (Responsiveness) b Rapidez en la entrega del servicio publico
se mide a partir de la percepcion de | las siguientes dimensiones: Fiabilidad | Seguridad y . Profesionalismo y conocimiento del personal
CALIDAD | los usuarios en comparacion con sus | (Reliability), Capacidad de respuesta | Confianza . Trato respetuoso y confiable
DEL SERVICIO expectativas previas.Este modelo ha (Responsiveness), Seguridad y (Assurance) . Confianza en la informacioén proporcionada
PUBLICO sido adaptado al &mbito publico por Confianza (Assqra_m_ce), Empap’a . Atencion personalizada a los usuarios
autores  como (Va}n Dooren, (Empathy) y Tanglblhdad.(Tang_lble) . Comprensién de las necesidades y expectativas del
Bo.uckaert, & Ha.lhgan, %015) en el pe.rsopal dela Mun1c1pa11.dad Empatia (Empathy) ciudadano
quienes de.stacan lg }mportancu.i de Provincial de Condorcanqui. . Accesibilidad de los servicios para todos los grupos de la
la eficiencia, efectividad y equidad poblacion
en la prestacion de los servicios . :
o Infraestructura y equipamiento adecuado
gubernamentales. Tangibilidad ., . .
(Tangible) Presentacion del personal y materiales utilizados

Accesibilidad tecnologica y digitalizacion del servicio
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Anexo 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Gestion del talento humano y calidad del servicio publico en el personal de la Municipalidad Provincial de Condorcanqui, Amazonas 2024

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES/INDICADORES METODOLOGIA | POBLACION TECNICAS
1) Seleccion del talento Disefio Poblacion De muestreo
General General General Variable x Proceso de reclutamiento y seleccion | metodolégico

(Qué relacion existe
entre la gestion del
talento humano y la
calidad del servicio

publico en el
personal de la
Municipalidad
Provincial de
Condorcanqui,
Amazonas 2025?

Especificos
1. ;Qué relacion

existe entre la
calidad del

servicio publico y

seleccion del
talento en el
personal de la
Municipalidad
Provincial de
Condorcanqui,

Amazonas 2025?

2. ;Qué relacion
existe entre la
calidad del

servicio publico y
capacitacion en el

personal de la
Municipalidad
Provincial de

Analizar la relacion
que existe entre la
gestion del talento
humano y la calidad
del servicio publico
en el personal de la
Municipalidad
Provincial de
Condorcanqui,
Amazonas 2025.

Especificos

1. Determinar la
relacion que
existe entre la
calidad del
servicio publico
y la seleccion del
talento en el
personal de la
Municipalidad
Provincial de
Condorcanqui,
Amazonas 2025.

2. Determinar la
relacion que
existe entre la
calidad del
servicio publico
y la capacitacion
en el personal de
la Municipalidad

Existe una relacion
directa entre la gestion
del talento humano y la
calidad del servicio
publico en el personal
de la Municipalidad
Provincial de
Condorcanqui,
Amazonas 2024.

Especificos

1. Existe una relacion
directa entre la
calidad del servicio
publico y seleccion
del talento en el
personal de la
Municipalidad
Provincial de
Condorcanqui,
Amazonas 2025.

2. Existe una relacion
directa entre la
calidad del servicio
publico y la
capacitacion en el
personal de la
Municipalidad
Provincial de
Condorcanqui,
Amazonas 2025.

Gestion del
talento
humano

Alineacion del perfil del candidato
con la cultura organizacional

Uso de herramientas tecnologicas en
la seleccion del talento

2) Capacitacion

Programas de formacion y
actualizacion de competencias
Evaluacion del impacto de la
capacitacion en el desempeilo
Acceso a planes de carrera 'y
crecimiento profesional

3) Evaluacion del desempeiio

Aplicacion de metodologias de

evaluacion del rendimiento
Feedback y

retroalimentacion continua

Uso de indicadores de desempefio

para toma de decisiones

4) Motivacion organizacional
Satisfaccion laboral y bienestar
organizacional

Estrategias de reconocimiento y
recompensa

Clima organizacional favorable

5) Retencion del talento
Politicas de fidelizacion del talento
Andlisis de rotacion de personal
Planes de sucesion y desarrollo de
liderazgo

No experimental de
corte transversal

Tipo de
investigacion

Basico
Enfoque
Cuantitativo

Nivel de
investigacion

Descriptiva
correlacional

Servidores de la
Municipalidad
Provincial de
Condorcanqui y
Usuarios

Muestra

190 servidores
de la MPC

381 usuarios de

la poblacion

Tipo de
muestra

Probabilistica

Estadistica

De
recoleccion
de datos

Encuesta

De
procesamient
o de datos

Razones
Porcentajes
EstadigrafosD
ispersion
Tendencia
central

SPSS
Statistics 26
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Condorcanqui,
Amazonas 2025?
. (Qué relacion
existe entre la
calidad del
servicio publico y
la evaluacion del
desempeiio en el
personal de la
Municipalidad
Provincial de
Condorcanqui,
Amazonas 2025?
. (Qué relacion
existe entre la
calidad del
servicio publico y
la motivacion
organizacional en
el personal de la
Municipalidad
Provincial de
Condorcanqui,
Amazonas 2025?
. (Qué relacion
existe entre la
calidad del
servicio publico y
la retencion del
talento en el
personal de la
Municipalidad
Provincial de
Condorcanqui,
Amazonas 2025?

Provincial de
Condorcanqui,
Amazonas 2025.
Determinar la
relacion que
existe entre la
calidad del
servicio publico
y la evaluacion
del desempeiio
en el personal de
la Municipalidad
Provincial de
Condorcanqui,
Amazonas 2025.
Determinar la
relacion que
existe entre la
calidad del
servicio publico
y la motivacion
organizacional
en el personal de
la Municipalidad
Provincial de
Condorcanqui,
Amazonas 2025.
Determinar la
relacion que
existe entre la
calidad del
servicio publico
y la retencion del
talento en el
personal de la
Municipalidad
Provincial de
Condorcanqui,
Amazonas 2025.

Existe una relacion
directa entre la
calidad del servicio
publico y la
evaluacion del
desempetfio en el
personal de la
Municipalidad
Provincial de
Condorcanqui,
Amazonas 2025.
Existe una relacion
directa entre la
calidad del servicio
publico y la
motivacion
organizacional en
el personal de la
Municipalidad
Provincial de
Condorcanqui,
Amazonas 2025.
Existe una relacion
directa entre la
calidad del servicio
publico y la
retencion del
talento en el
personal de la
Municipalidad
Provincial de
Condorcanqui,
Amazonas 2025.

Variable Y

Calidad del
servicio
publico

1) Fiabilidad (Reliability)
Cumplimiento de los servicios segun
lo prometido

Exactitud en la provision del servicio
Capacidad de respuesta ante
problemas y errores

2) Capacidad de
(Responsiveness)

Tiempo de atencion y resolucion de

solicitudes

Disponibilidad de personal para

atender consultas

Rapidez den la entrega del servicio

publico

respuesta

3) Seguridad y confianza
(Assurance)

Profesionalismo y conocimiento del

personal

Trato respetuoso y confiable
Confianza en la informacion
proporcionada

4) Empatia (Empathy)

Atencion personalizada a los usuarios
Comprension de las necesidades y
expectativas del ciudadano
Accesibilidad de los servicios para
todos los grupos de la poblacion

5) Tangibilidad (Tangibles)
Infraestructura y equipamiento
adecuado

Presentacion del personal y materiales
utilizados

Accesibilidad tecnolégica y
digitalizacion del servicio
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Anexo 3: CUESTIONARIO

CUESTIONARIO SOBRE GESTION DEL TALENTO HUMANO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE CONDORCANQUI
Objetivo: Este cuestionario tiene como objetivo evaluar la gestion del talento humano en su organizacion a través de
diferentes dimensiones clave. Su participacion es fundamental para identificar areas de mejora y fortalecer las
practicas organizacionales.
I Datos generales:
1.1 Genero:
1.2 Condicional laboral:
1.3 Cargo que desempeiia:
1.2. Area o departamento:
1.3. Antigiiedad en la institucion:

II. INSTRUCCIONES

Estimado participante: El presente cuestionario es parte de una investigacion académica, cuya finalidad es la
obtencion de informacion. La informacion es confidencial y reservada. Sirvase leer las siguientes expresiones y marcar,
escribiendo solo con una “X” en el recuadro o paréntesis correspondiente de cada pregunta, que se presentan a
continuacion:

Responda los siguientes enunciados marcando con una (X) la respuesta que usted considere. Teniendo en cuenta que
1 es la menor valoracion y 5 el maximo valor

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

1

2

3

4

NO

ITEMS 11213

Dimension 1: Seleccion del Talento

El proceso de seleccion en la municipalidad se desarrolla de manera justa y transparente.

Los criterios de contratacion aplicados fueron claros y objetivos.

El perfil del puesto que desempefio coincidid con los requisitos establecidos en la convocatoria

1
2
3
4

Los procesos de seleccion permiten incorporar al personal mas competente para el cargo

Dimensién 2: Capacitacion del personal

5 La municipalidad me brinda oportunidades de capacitacion relacionadas a mi puesto

6 Las capacitaciones que recibo responden a las necesidades de mi trabajo.

7 Los programas de formacion han contribuido a mejorar mis competencias laborales

8 Considero que la capacitacion recibida me permite mejorar la atencion al ciudadano
Dimension 3: Evaluaciéon del desempeo

9 Mi desempefio laboral e evaluado de manera periddica en a municipalidad

10 | Los criterios de evaluacion de desempefio son claros para mi

11 | Las evaluaciones que recibo me ayudan a reconocer mis fortalezas y debilidades.

12 | Los resultados de la evaluacion de desempefio se utilizan para mejorar mi trabajo

Dimension 4: Motivacion organizacional

13 | En la municipalidad se reconoce el esfuerzo y la dedicacion de los trabajadores de manera verbal o
simboélica.

14 | El ambiente laboral en la institucion favorece la motivacion y el compromiso del personal

15 | Mis superiores fomentan la participacion activa en las tareas y decisiones relacionadas con mi area

16 | Las oportunidades de aprendizaje y desarrollo en el trabajo fortalecen mi motivacion para cumplir con
mis funciones.

Dimension 5: Retencion del talento

17 | Las condiciones laborales que brinda la municipalidad influyen positivamente en mi decision de
continuar trabajando en ella

18 | Considero que existen posibilidades de crecimiento y aprendizaje profesional dentro de la institucion

19 | Percibo estabilidad en mi puesto de trabajo dentro de la municipalidad.

20 | Me siento comprometido e identificado con la misioén y los valores de la municipalidad
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CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE CONDORCANQUI
Objetivo: Este cuestionario tiene como proposito evaluar la calidad del servicio ptblico en funcion de su fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y confianza, empatia, y tangibilidad. Su participacion es anénima y los datos seran
utilizados exclusivamente con fines académicos e investigativos.
I DATOS GENERALES
1.1. Edad:
1.2. Genero:
1.3. Nivel educativo alcanzado:
1.4. Ocupacioén principal:
1.5. Distrito o comunidad de procedencia:
1.6. Tipo de servicio que utiliza con mayor frecuencia
a.  Tramites administrativos
b. Licencias
c.  Servicios sociales
d. Otros:
II. INSTRUCCIONES
Estimado participante: El presente cuestionario es parte de una investigacion académica, cuya finalidad es la
obtencion de informacion. La informacion es confidencial y reservada. Sirvase leer las siguientes expresiones y marcar,
escribiendo solo con una “X” en el recuadro o paréntesis correspondiente de cada pregunta, que se presentan a
continuacion:

Responda los siguientes enunciados marcando con una (X) la respuesta que usted considere. Teniendo en cuenta que
1 es la menor valoracion y 5 el maximo valor

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Ne ITEMS 1 2 3
Dimensién 1: Fiabilidad
1 Los servicios que brinda la municipalidad se cumplen tal como fueron ofrecidos
2 Mis tramites en la municipalidad se realizan correctamente desde la primera vez
3 Recibo la atencién de mis tramites en el tiempo prometido por la municipalidad
4 El personal brinda informacion clara y confiable sobre los tramites
Dimension 2: Capacidad de respuesta
5 El personal atiende mis solicitudes de manera rapida y eficiente
6 Cuando presento un problema o reclamo, la municipalidad brinda solucién en un
tiempo razonable.
El personal demuestra disposicion y voluntad para atender mis necesidades
La municipalidad cumple con los plazos establecidos para la realizacion de tramites
Dimensién 3: Seguridad y confianza
9 El personal me genera confianza en la atencion que brinda
10 Siento seguridad al entregar mis documentos en la municipalidad
11 Considero que la municipalidad protege adecuadamente mi informacion personal.
12 El personal demuestra conocimiento suficiente para atender mis tramites
Dimensién 4: Empatia
13 El personal muestra interés por entender mis necesidades.
14 Soy tratado con respeto y amabilidad durante la atencién
15 El personal brinda una atencion personalizada cuando lo necesito
16 En la municipalidad me siento escuchado y tomado en cuenta.
Dimension 5: Tangibilidad
17 Cuando acudo a la municipalidad, encuentro un ambiente comodo y adecuado para
recibir atencion
18 Los espacios, mobiliario e infraestructura de la municipalidad me parecen apropiados
para un buen servicio.
19 Las oficinas de la municipalidad se mantienen limpias y ordenadas cuando realizo
mis tramites
20 La municipalidad cuenta con herramientas tecnoldgicas (plataformas digitales,
aplicativos, etc.) que facilitan mi atencién como ciudadano
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Anexo 4: ALFA DE CRONBACH

Variable 1: GESTION DEL TALENTO HUMANO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE CONDORCANQUI

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,941 20

VARIABLE 2: CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE CONDORCANQUI

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,962 20
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Anexo S: carta de autorizacion de la municipalidad

ik ooy Municipalidad Geslic
, - PROVINCIAL de u”‘,jw,,j;': de
CONDORCANQUI 1

Sub Gerencia de Gestion de Recursos Humanos

"Ano de la Recuperacion y Consolidacion de la Economia Peruana”

Santa Maria de Nieva, 03 de Octubre del 2

CARTA N° 138-2025-MPC/GAF/SG-GRH

SENOR(A):

o SHACAMAJO MASHIAN Jhunior.
DNI N° 72424700

« MARIAKU PAKURAI Luz Mery.
DNI N° 74464701

PRESENTE
ASUNTO : APROBACION DE EJECUCION DE PROYECTO DE TESIS
REFERENCIA : SOLICITUD S/N (30/09/2025)

De mi especial consideracion

Me dirijo a usted para saludarles cordialmente y al mismo tiempo
transmitirles por intermedio del presente, que la Municipalidad Provincial de Condorcanqui, acepta a
ustedes realizar su proyecto de tesis denominado: “GESTION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD
DEL SERVICIO PUBLICO EN EL PERSONAL DE LA MUNICIPALIAD PROVINCIAL DE
CONDORCANQUI, AMAZONAS 2025".

Sin otro en particular quedo de usted, deseandoles éxitos.

QIr. Gonzalo Puerta N 100 o www.gob.pe/municondorcanqui g sgrh@municondorcanquigob.pe
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Anexo 6: Evidencias de la aplicacion del Cuestionario

Aplicacion del cuestionario a servidores publicos

s (LYY

e e
A\y |
-/l ;
.}.v | 4 e |

\ .

/|

62



63



MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion: Gestion del talento humano y calidad del servicio publico en el

la Gerencia Sub Regional Condorcanqui, Amazonas 2025
Linea de investigacion: Gestion empresarial y desarrollo sostenible

Apellidos y nombres: 1\ /[ LA g,%f;ﬁ Ul ., MABIA K (LVIA

Afios de experiencia Grado v a2vE e
profesional: 25 académico: MAc
Area de formacién académica: Social x Universidad Uy PRG

personal de

El instrumento de medicion pertenece a la variable:

Gestion del talento humano y calidad
del servicio publico

|

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas

marcando con una “x” en las columnas de S 0 NO. Asimismo, le exhortamos en

la correccion de los items,

indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
sobre la variable en estudio.

|

requeridos?

SUGERENCIAS:

(?%-’éj é"aé )

Firnvrdel Experto

DNE: 0 82122/ 0

ITEM'S PREGUNTAS AR —| OBSERVACIONES
l (El instrumento de medicion presenta el disefio
adecuado?
5 (El instrumento de recoleccién de datos tiene relacién
con el titulo de la investigacion?
3 (En el instrumento de recoleccion de datos se
mencionan las variables de investigacion?
A (El instrumento de recoleccion de datos facilitara el
logro de los objetivos de la investigacion?
¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con
2 las variables de estudio?
¢(La redaccion de las preguntas tienen un sentido
6 coherente y no estan sesgadas?
;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion
7 se relaciona con cada uno de los elementos de los
indicadores?
(El disefio del instrumento de medicion facilitara el
& andlisis y procesamiento de datos?
.Son entendibles las alternativas de respuesta del
; instrumento de medicion?
JEl instrumento de medicién serd accesible a la =
10 poblacion sujeto de estudio?
¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo
11 de responder para, de esta manera, obtener los datos

Escaneado con CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

Titulo: Gestion del talento humano y calidad del servicio publico en el personal de la G
. 5 . i 1
Autor(s): Jhunior Shacamajo Mashian: Luz Mery Mariaku Pakurai

| VARIABLE

Matriz de operacionalizacién de variables

DIMENSIONES

erencia Sub Regional Condorcanqui, Amazonas 2025

INDICADORES

iTEM

EL TALENTO HUMANO

GESTION D

Atraccion v

seleccion del talento

Proceso de reclutamiento y seleccion

Alineacion del perfil del candidato con la
cultura organizacional

Uso de herramientas tecnologicas en la
seleccion del talento

El proceso de seleccion en la municipalidad se desarrolla de manera justa y transparente

Los criterios de contratacion aplicados fueron claros y objetivos,

El perfil del puesto que desempefio coincidid con los requisitos establecidos en I convocatoria
Los procesos de seleccion permiten incorporar al personal mas competente para el cargo

Desarrollo v
Capacitacion

Programas de formacion y actualizacion de
competencias

Evaluacion del impacto de la capacitacion
en el desemperio

Acceso a planes de carrera y crecimiento
profesional

La municipalidad me brinda opoftunidades de capacitacion relacionadas a mi puesto,
Las capacitaciones que recibo responden a las necesidades de mi trabajo.

Los programas de formacién han contribuido a mejorar mis competencias laborales.
Considero que la capacitacion recibida me permite la atencién al ciudadano.

Evaluacion del
Desempeiio

Aplicacion de metodologias de evaluacion
del rendimiento

Feedback v retroalimentacién continua

Uso de indicadores de desempefio para
toma de decisiones

Mi desempefio laboral es evaluado de manera periédica en la municipalidad.
Los criterios de evaluacion de desempefio son claros para mi,
Las evaluaciones que recibo me ayudan a reconocer mis fortalezas y debilidades.

Los resultados de la evaluacion de desempefio se utilizan para mejorar mi trabajo.

Motivacion y
Compromiso
Organizacional

Satisfaccion laboral y bienestar
organizacional

Estrategias de reconocimiento y
recompensa

Clima organizacional favorable

En la municipalidad se reconoce el esfuerzo y la dedicacion de los trabajadores de manera verbal
o simbdlica.

El ambiente laboral en la institucién favorece la motivacion y el compromiso del personal.

Mis superiores fomentan la participacion activa en las tareas y decisiones relacionadas con mi
area.

Las oportunidades de aprendizaje y desarrollo en el trabajo fortalecen mi motivacion para
cumplir con mis funciones.

Retencion del talento

Politicas de fidelizacion del talento
Analisis de rotacion de personal

Planes de sucesion y desarrollo de liderazgo

Las condiciones laborales que brinda la municipalidad influyen positivamente en mi decision de
continuar trabajando en ella.

Considero que existen posibilidades de crecimiento y aprendizaje profesional dentro dela
institucion.

Percibo estabilidad en mi puesto de trabajo dentro de la municipalidad.

Me siento comprometido ¢ identificado con la mision y los valores de la municipalidad.
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Los servicios que brinda la municipalidad se cumplen tal como fueron ofrecidos
Mis trdmites en la municipalidad se realizan correctamente desde la primera vez
Recibo la aténcion de mis tramites en el tiempo prometido por la municipalidad.
El personal Brinda informacion clara y confiable sobre los tramites.

El personal atiende mis solicitudés de manera répida y eficiente.
Cuando presento un problema o reclamo, la municipalidad brinda solucion en un tiempo

El personal demuestra disposicién y voluntad para aténder a mis necesidades.
La municipalidad cumple con los plazos establecidos para la realizacién de tramites.

El personal me genera confianza en la atencién que brinda.
Siento seguridad al entregar mis documentos en la municipalidad.

Considero que la municipalidad protege adecuadamente mi informacién personal.
El personal demuestra conocimiento suficiente para atender a mis tramites.

El personal muestra interés por ehtender mis necesidades.

Soy tratado con respeto y amabilidad durante la atencién.

El personal brinda una atencién personalizada cuando lo necesito.
En la municipalidad me siento escuchado y tomado en cuenta.

Cuando acudo a la municipalidad, encuentro un ambiente cémodo v adecuado para recibir
atencion.

Los espacios, mobiliario e infraestructura de la municipalidad me parecen apropiados para un

Las oficinas de la municipalidad se mantienen limpias y ordenadas cuando realizo mis tramites.

_VARIARE | EHREINS | BECADGRES iTEM
Cumplimiento de los servicios segiin
prometido

Fiabilidad mzwnﬁca en la provision del servicio
(Reliability) Capacidad de respuesta ante problemas
. y errores
Tiempo de atencién y resolucion de
solicitudes
,_ Capacidad de Disponibilidad de personal para atender

_ respuesta consultas razonable.

| (Responsiveness) | Rapidez en la entrega del servicio

__ publico

__ m

_ﬂ = Profesionalismo y conocimiento del

, m personal

W Seguridad y Trato respetuoso y confiable
/ o Confianza Confianza en la informacién
’ ) (Assurance) proporcionada
(=4
m
7}
| Alencion personalizada a los usuarios
EDL Comprensién de las necesidades y
o expectativas del ciudadano
< ) Accesibilidad de los servicios para
a Empatia todos los grupes de la poblacion
o (Empathy)
<
&
Infraestructura y equipamiento
adecuado
Presentacién del personal y materiales
utilizados
__ Tangibilidad >nnww.§=.aﬁ. .ﬁnnno_om_nm y baien setvicid:
; digitalizacion del servicio

4 (Tangible)

|

_

_

La municipalidad cuenta con herramientas tecnolégicas (plataformas digitales, aplicativos, etc.)
que facilitan mi atencion como ciudadano.

wAulv)
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| VIATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS ]
Titulo de la m&-.:_sligac_ioﬁt Gestion del talento humano \_L?;(T;(i del _sgr\_-'ic_iuﬁﬁhlicu en el personal de

la Gerencia Sub Regional Condorcanqui, Amazonas 2025 L

Linea de investigacion:

T o L o s R Ehe
: Uwﬁg_ o “NULT r%ﬁ?%&

Institucion

I{dqc_algL___EAU S F:S @

Anos de experiencia l

profesional; académico:

B
ij5

Area de formacion académica: \ Social

El instrumento de medicion pertenece a la variable:

-

ada una de las preguntas
a correccion de los items,

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar ¢
marcando con una “x” en las columnas de Si 0 NO. Asimismo, le exhortamos en I
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
sobre la variable en estudio.

N
>
>
N
>
>
>
“»
>
“»
‘
‘
~»
-
>
-
*
-]
-3
-
-
-
=]
=4
- ]
-9
-
D
S

ITEM'S PREGUNTAS | APRECIA__| (3 RVACIONES
S NO
| (El instrumento de medicion presenta el disefio
adecuado?
= ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion
i con el titulo de la investigacion?
3 (En el instrumento de recoleccion de datos se
mencionan las variables de investigacion?
4 (El instrumento de recoleccion de datos [lacilitara el r
logro de los objetivos de la investigacion?
5 (Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con
) las variables de estudio?
6 (La redaccion de las preguntas tienen un sentido
i | coherente y no estan sesgadas?
;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion I =il
7 se relaciona con cada uno de los elementos de los
| indicadores? == = -
! (El diseno del instrumento de medicion facilitard el n THE
h____ andlisis y procesamiento de datos?
__9 ;Son entendibles las alternativas de respuesta del &
| instrumento de medicion?
B (El instrumento de medicion sera accesible a la -
10" | poblacion sujeto de estudio?
— | ,Elinstrumento de medicion es claro, preciso y sencillo R AN
11 de responder para, de esta manera, obtener los datos
| requeridos? It |
SUGERENCIAS: T X '
el Experto
INI: ’quI 7) lq”
|
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

' jestid adl del servie el personal de
[Titlo de la investigacion: Gestion del talento humano y ¢ alidad del servicio publico en el

[ 1a Gerencia Sub Regronal Condoreangui, Amazonas 2025

| Tinea de mvestigacion:  CIENCIAS SOCIALES

} Apellidos y nombres: CAMACHO DELGADO FREDDY MANUEL

Anos de experiencin 40 tiuuilu DOCTOR
l‘ll'l'l“‘.\'ll‘ll.ll, '.lL'H('tTI!l_'II.'-U'
. Institucion UNIFSLI
Area de formacion académica: ‘ Socul N Educativa ' )
| El instrumento de medicion pertenece a la variable: I

!

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud, tiene la facultad de evaluar eada una de las preguntas

marcando con una “x” en las columnas de S 0 NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de 1os items,
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
sobre la variable en estudio.

N (RN (i Tman = T v %0 g TN e 5 ) = : g
ITEM'S PREGUNTAS SI NO OBSERVACIONES
[h
| l JEL instrumento de medicion presenta el disciio X
|| adccuado? LGSR, W AN SR || i ol ] T RS T
. JEL mmstrumento de recoleceion de datos tiene relacion X
B con el titulo de lu investigacion?
, JEn el mstrumento  de recoleccion  de  datos  se X
' mencionan las variables de investigacion?
4 JED instrumento de recoleccion de datos facilitard el X
.i logro de los objetivos de la investigacion?
p JELinstrumento de recoleceion de datos se relactona con X
l : las variables de estudio? _
! 6 (Lo redaccion de las preguntas tienen un sentido X
| coherente y no estin sesgadas? _
' (Cada una de las preguntas del instrumento de medicion
7 se relaciona con cada uno de los clementos de los X
: indicadores?
f 8 JEL diseno del instrumento de medicion facilitard el X [
| analisis y procesamiento de datos? s o PR RS Ve
" s (Son entendibles las alternativas de respuesta del X s
- istrumento de medicion?
| 10 (EL instrumento  de medicion  serd accesible a la X
' poblacion sujeto de estudio? o 1
j JELinstrumento de medicion es claro, preciso y sencillo
11 de responder para, de esta manera, obtener los datos X
b | requeridos? | it L B
| SUGERENCIAS: (TR
| A )
‘»Im)lhll.du
4
6TaioNn
v
Firma del Experto .
I DNL: 20640684 i
— - I
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Matriz de operacionalizacion de variables

Titulo: Gestion del talento humano y calidad del servicio piiblico en el personal de la Gerencia Sub Regional Condorcanqui, Amazonas 2025
Autor(s): Jhunior Shacamajo Mashian; Luz Mery Mariaku Pakurai

| VARIABLE | DIMENSIONES

INDICADORES

fTEM

Atraccion y
seleccion del talento

Proceso de reclutamiento y seleccion

Alineacion del perfil del candidato con la
cultura organizacional

Uso de herramientas tecnologicas en la
seleccion del talento

El proceso de seleccion en la municipalidad se desarrolla de manera justa y transparente

Los criterios de contratacion aplicados fueron claros y objetivos

Fl perfil del puesto que desempefio coincidio con los requisitos establecidos en la convocatoria.
Los procesos de seleccién permiten incorporar al personal més competente para ¢l cargo

Desarrollo y
Capacitacion

Programas de formacién y actualizacién de
competencias

Evaluacién del impacto de la capacitacion
en el desempefio

Acceso a planes de carrera y crecimiento
profesional

La municipalidad me brinda oportunidades de capacitacion relacionadas a mi puesio
Las capacitaciones que recibo responden a las necesidades de mi trabajo

Los programas de formacion han contribuido a mejorar mis competencias laborales.
Considero que la capacitacidn recibida me permite la atencién al ciudadano

Evaluacion del

Aplicacién de metodologias de evaluacién
del rendimiento

Feedback y retroalimentacién continua

Mi desempeiio laboral es evaluado de manera periddica en la municipalidad

Los criterios de evaluacion de desempefio son claros para mi.

GESTION DEL TALENTO HUMANO

Clima organizacional favorable

Desempeiio Uso de indicadores de desempeio para Las evaluaciones que recibo me ayudan a reconocer mis fortalezas y debihidades.

toma de decisioncs Los resultados de la evaluacién de desempefio se utilizan para mejorar mi trsbajo
_ En la municipalidad se reconoce el esfuerzo y la dedicacién de los trabajadores de mancea verbal |
Satisfaccion laboral y bienestar o simbélica. |
organizacional
i El ambiente laboral en la institucién favorece la motivacién y ¢l compromiso del personal
Motivacién y Estrategias de reconocimiento y
Compromiso recompensa Mis superiores fomentan la participacién activa en las tarcas y decisiones relacionadas con m
Organizacional area.

Las oportunidades de aprendizaje y desarrollo en el trabajo fortalccen mi MOtVacKon para
cumplir con mis funciones.

Retencion del talento

Politicas de fidelizacion del talento
Anélisis de rotacion de personal

Planes de sucesion y desarrollo de hderazgo

ll.l.blllbblhlllDDDDIDDUIIDI_DPDI'MRKK aaa¢$¢.

Las condiciones laborales que brinda la municipalidad influyen positivaments cn mi decision de
continuar trabajando en ella

Considero que existen posibilidades de crecimiento y aprendizaje profesional dentro de la
institucion.

Percibo estabilidad en mi puesto de trabajo dentro de ls municipalidad

Me siento comprometido ¢ identificado con la misién y los valores de la municipalidad.
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VARIABLE | DIMENSIONES

INDICADORES

Fiabilidad
(Reliability)

Cumplimiento de los servicios segin lo
prometido

Exactitud en la provision del servicio
Capacidad de respuesta ante problemas
y errores

Los servicios que brinda la municipalidad se cumplen tal como fueron ofrecidos
Mis tramites en la municipalidad se realizan correctamente desde la primera vez
Recibo la atencién de mis trimites en el tiempo prometido por l2 municipalidad
El personal brinda informacién clara y confiable sobre los tramites.

iTEM [d Sh L _

Capacidad de
respuesta
(Responsiveness)

Tiempo de atencion y resolucion de

solicitudes

Disponibilidad de personal para atender

consultas

Rapidez en la entrega del servicio
publico

El personal atiende mis solicitudes de manera répida y eficiente.

Cuando presento un problema o reclamo, la municipalidad brinda solucion en un tiempo
razonable.

El personal demuestra disposicion y voluntad para atender a mis necesidades

La municipalidad cumple con los plazos establecidos para la realizacion de tramites

-

Seguridad y
Confianza
(Assurance)

Profesionalismo y conocimiento del
personal

Trato respetuoso y confiable
Confianza en la informacién
proporcionada

El personal me genera confianza en la atencion que brinda.

Siento seguridad al entregar mis documentos en la municipalidad.

Considero que la municipalidad protege adecuadamente mi informacion personal.
El personal demuestra conocimiento suficiente para atender a mis trémites.

Empatia
(Empathy)

CALIDAD DEL SERCIO PUBLICO

Atencion personalizada a los usuarios
Comprension de las necesidades y
expectativas del ciudadano
Accesibilidad de los servicios para
todos los grupos de la poblacion

El personal muestra interés por entender mis necesidades.

Soy tratado con respeto y amabilidad durante la atencion.

El personal brinda una atenci6n personalizada cuando lo necesito.
En la municipalidad me siento escuchado y tomado en cuenta.

Tangibilidad
(Tangible)

Infraestructura y equipamiento

adecuado

Presentacion del personal y materiales

utilizados

Accesibilidad tecnologica y
digitalizacion del servicio

Cuando acudo a la municipalidad, encuentro un ambiente cémodo y adecuado para recibir
atencion.

Los espacios, mobiliario ¢ infraestructura de la municipalidad me parecen apropiados para un
buen servicio.

La municipalidad cuenta con herramientas tecnologicas (plataformas digitales, aplicativos, cic.)

que facilitan mi atencion como ciudadano.

Las oficinas de la municipalidad se mantienen limpias y ordenadas cuando realizo mis Famies.

=l
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Gestion del talento humano y calidad del servicio publico en el
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