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RESUMEN 

La presente investigación tuvo como objetivo analizar la relación entre la calidad del 

servicio público y la gestión del talento humano en el personal de la Municipalidad Provincial de 

Condorcanqui, Amazonas, durante el año 2025. El estudio se desarrolló bajo una metodología de 

tipo básica, con enfoque cuantitativo y diseño correlacional, utilizando como muestra a 190 

servidores públicos y 381 ciudadanos, a quienes se les aplicó un cuestionario como instrumento de 

recolección de datos. Los resultados evidenciaron que la selección del talento mantiene una 

relación positiva moderada-alta y estadísticamente significativa con la calidad del servicio público 

(Rho = 0,613; p = 0,000). Asimismo, la capacitación del personal presentó una relación positiva 

moderada y significativa con la calidad del servicio (Rho = 0,582; p = 0,000). De igual manera, la 

evaluación del desempeño mostró una relación positiva moderada-alta y significativa (Rho = 0,650; 

p = 0,000). Por otro lado, la motivación organizacional registró una relación positiva moderada y 

significativa con la calidad del servicio (Rho = 0,532; p = 0,000). Finalmente, la retención del 

talento humano presentó la relación más alta con la calidad del servicio (Rho = 0,697; p = 0,000). 

En conclusión, se determinó que existe una relación positiva moderada y estadísticamente 

significativa entre la gestión del talento humano y la calidad del servicio público (Rho = 0,617; p 

= 0,000), confirmando que una gestión integral del talento humano es un factor clave para la mejora 

sostenida del servicio en la Municipalidad Provincial de Condorcanqui. 

Palabras clave: Gestión del talento humano, calidad del servicio, retención, capacitación, 

selección de personal  

 

 

 

 

 

 

 



viii 

 

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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INTRODUCCIÓN  

Actualmente, las organizaciones públicas se encuentran frente al desafío de responder a las 

progresivas demandas de la población en cuanto a eficiencia, transparencia y calidad en la 

prestación de servicios. Es por ello que la gestión 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 desempeño institucional. En el sector público, la calidad del 

servicio no solo implica que los usuarios se encuentren satisfechos, sino también el cumplimiento 

de los principios de equidad, inclusión y orientación al bien común.  

Esta investigación se vincula principalmente con los objetivos de desarrollo sostenible 

inicialmente con el propósito de promover un trabajo decente y el crecimiento económico, esto se 

logra a través de la implementación 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 consolidación de instituciones sólidas, paz y justicia, bajo la premisa de que fortalecer las 

competencias de los servidores públicos que al mismo tiempo permite incrementar la CSP, 

mitigando las brechas burocráticas y devolviendo la legitimidad y la confianza a la ciudadanía. 

Esta transformación interna impacta con la reducción de las desigualdades, a través de la 

capacitación de los colaboradores y la atención equitativa a la población 

En el contexto peruano las municipalidades provinciales, al ser una entidad estatal que tiene 

más cercanía a la población, cargan con la responsabilidad de resolver las necesidades del día a 

día, desde los servicios más básicos hasta trámites administrativos esenciales; sin embargo, la 

percepción sobre la CSP suelen es negativa y esto se debe a que existen factores como la burocracia 

excesiva, la falta de capacitación 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 problemática central para entender el 

contexto real y la necesidad de investigar este tema a nivel municipal. Asimismo, se formulan las 

preguntas de investigación, objetivos generales y específicos y este apartado también se detalla la 

justificación del proyecto, argumentando la relevancia que tiene este análisis y los aportes o 

impactos que se esperan lograr, todos esto forma parte de la introducción.  
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En el segundo apartado se detallan los antecedentes que respaldan esta investigación, para 

ello se realizó 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 estructuró el 

marco teórico, reuniendo las teorías, enfoques y conceptos que ayudan a entender el fenómeno a 

fondo; y por último, se integraron las definiciones de los conceptos clave para que la interpretación 

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

El tercer apartado se expone las hipótesis que orientan la investigación y constituyen la base 

para la comprobación de las relaciones entre los fenómenos estudiados; así mismo se identifican y 

definen con precisión las variables de investigación, además se establece la operacionalización de 

dichas variables mediante dimensiones e indicadores; del mismo modo se detallan los instrumentos 

y técnicas empleadas para recolectar la información, así como los criterios de validez y 

confiabilidad considerados; en la última parte de esta sección se describe el procedimiento 

metodológico seguido para el análisis de los datos.  

En el capítulo cuarto de métodos se explica por qué se eligió un enfoque cuantitativo para 

la investigación. También se señala el tipo de estudio de investigación, destacando que se trata de 

un diseño no experimental, de corte transversal y con un enfoque correlacional. Además, se 

describen las técnicas y procedimientos que se usaron para recolectar y analizar los datos, junto 

con la población y muestra consideradas en el trabajo. El capítulo también explica los métodos que 

se aplicaron para poner a prueba las hipótesis. 

En la sección del quinto capítulo se destina a la presentación de los resultados obtenidos 

tras el trabajo de campo, abriendo paso al sexto y séptimo capítulo, los cuales articulan 

respectivamente las conclusiones generales y las recomendaciones sugeridas por el investigador.  
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  

1.1.Determinación del problema de investigación  

La GTH es notable porque faculta una eficiente dirección del personal y sus competencias, 

favoreciendo el desempeño de sus puestos e incentivando la productividad laboral (Mostacero et 

al., 2023). Debido a ello, actualmente las instituciones del sector público se encaminan a adquirir 

ventaja competitiva, impulsando la consolidación 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 público. 

En el contexto internacional, en Colombia, no se desarrollan el proceso de integración de 

personas, señalando que no adquieren comportamientos que contribuyen a la optimización 

constante del proceso de toma de decisiones en las organizaciones, mostrando así limitaciones para 

la GTH vinculadas a la deficiente calidad del servicio público, (Gómez y Quintero, 2023). Por otro 

lado, en Ecuador, la problemática del personal del municipio de Cantón Sucre comprende 

debilidades en el proceso de reclutamiento e inducción, escaza implementación de procesos de 

capacitación, rotación de personal, impactando de forma negativa en la GTH y calidad de servicio 

(Fárias y Ruíz, 2023). De igual manera, en Sudáfrica, mediante una encuesta se identificó que ha 

ido incrementando los desafíos para atraer y mantener al talento dentro del sector público, debido 

a una mala calidad de servicio basado en la configuración estructural gubernamental competente 

(Jarbandhan, 2023). 

En el contexto nacional, en una dirección regional de educación de Lima existe 

insatisfacción laboral reflejado especialmente en el desánimo, frustración, relaciones 

interpersonales conflictivas, escaza voluntad de superar diferencias, falta de cooperación 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 número 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 región San Martin 

existen deficiencias en los servicios públicos, problemas sociales, poca ejecución del presupuesto, 

falta de empatía en la atención al usuario y fidelidad, desinterés en brindar seguridad y 

transparencia en proceso y ejecución del gasto (Ruíz y Delgado, 2020). 
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En el contexto local, en la provincia de Condorcanqui se ha identificado que en las 

instituciones públicas muestran una inapropiada GTH, evidenciando descontento de los usuarios 

respecto de la atención brindada por parte del personal del sector público, evidenciado a través de 

una defectuosa admisión de personas, conllevando a que las instituciones no cuenten con 

profesional competente y capacitado. Esto está basado en una improcedente GTH que se centre en 

los criterios de admisión de personas, clima laboral, formación de los trabajadores y evaluación del 

desempeño. Todo ello, refleja en la no realización adecuada de funciones, demora en los trámites, 

desconocimiento de sus funciones, conllevando a una insatisfacción de la calidad del servicio en 

los usuarios. 

1.2.Formulación del problema 

Problema General 

¿Qué relación existe entre la calidad del servicio público y la gestión del talento humano en 

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

Problemas específicos 

➢ ¿Qué relación existe entre la calidad del servicio público y selección del talento en el 

personal de la MPC, Amazonas? 

➢ ¿Qué relación existe entre la calidad del servicio público y capacitación en el personal de 

la MPC, Amazonas? 

➢ ¿Qué relación existe entre la calidad del servicio público y la evaluación del desempeño en 

el personal de la MPC, Amazonas? 

➢ ¿Qué relación existe entre la calidad del servicio público y la motivación organizacional en 

el personal de la MPC, Amazonas? 

➢ ¿Qué relación existe entre la calidad del servicio público y la retención del talento en el 

personal de la MPC, Amazonas? 
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1.3.Objetivos  

Objetivo general  

Analizar la relación que existe entre la calidad del servicio público y la gestión del 

talento humano en el personal de la Municipalidad Provincial de Condorcanqui, Amazonas 

2025. 

Objetivo especifico 

➢ Determinar la relación que existe entre la calidad del servicio público y la selección del 

talento en el personal de la MPC, Amazonas. 

➢ Determinar la relación que existe entre la calidad del servicio público y la capacitación 

en el personal de la MPC, Amazonas. 

➢ Determinar la relación que existe entre la calidad del servicio público y la evaluación 

del desempeño en el personal de la MPC, Amazonas. 

➢ Determinar la relación que existe entre la calidad del servicio público y la motivación 

organizacional en el personal de la MPC, Amazonas. 

➢ Determinar la relación que existe entre la calidad del servicio público y la retención del 

talento en el personal de la MPC, Amazonas 

1.4.Importancia y alcance de investigación 

La investigación que se realiza es de vital importancia debido a que la GTH es un 

recurso indispensable que toda institución requiere, ello facilitará poner en marcha el desarrollo 

de la CSP en la Municipalidad, sirviendo de base para la aplicación en otras instituciones 

estatales. Así mismo, es la base de próximas investigaciones que permitirá a otros estudiantes 

de pre y posgrado de distintas universidades se beneficien del presente estudio como 

antecedente que se alinean a su estudio de investigación con el propósito mantener innovación 

académica. 

1.5. Limitaciones de la investigación  

Entre las limitaciones que se presento fue que a nivel local no se encontró suficiente 

información científica ni antecedentes de investigación relacionados con GTH y la CSP en la 

MPC, lo que limitó la disponibilidad de referencias específicas para el contexto de estudio. 

Asimismo, existió dificultad para acceder al personal de la institución debido a la carga laboral y 
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disponibilidad de tiempo de los trabajadores al momento de aplicar los instrumentos de 

investigación. Finalmente, el estudio se desarrolló únicamente en la MPC durante el año 2025, 

por lo que los resultados obtenidos corresponden específicamente a dicha entidad y no pueden 

generalizarse a otras instituciones públicas. 

 

1.6.Justificación de la investigación  

Este estudio tiene una justificación teórica porque busca explicar cómo la GTH influye en 

la CSP dentro de una municipalidad. Muchos autores coinciden en que el personal constituye el 

recurso estratégico más relevante de la institución, ya que sin personas capacitadas y motivadas no 

se pueden lograr buenos resultados. Chiavenato (2017) señala 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 público, 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 investigación ayudará a fortalecer los conocimientos 

sobre el tema, tomando en cuenta la realidad de la Municipalidad Provincial de Condorcanqui, un 

espacio donde aún existen pocos estudios de este tipo. 

Metodológicamente el proyecto se justifica porque se aplicará un diseño de tipo 

correlacional, lo cual permitirá analizar si existe relación entre las variables. Para obtener 

información confiable, se usarán cuestionarios con escala de Likert, que facilitarán recoger las 

opiniones de los trabajadores de la municipalidad. Según Hernández-Sampieri y Mendoza (2018), 

este tipo de estudios no solo describen situaciones, sino que permiten identificar la relación entre 

dos variables de manera más clara. En este sentido, la investigación aporta un modelo que puede 

servir como referencia para otros estudiantes o investigadores que quieran aplicar la misma 

metodología en otras municipalidades u organizaciones públicas. 

La investigación también tiene una justificación práctica porque sus resultados podrán 

aplicarse directamente en la MPC, con los hallazgos se podrán proponer acciones para mejorar la 

forma en que se gestiona al personal, ya sea a través de capacitaciones, programas de motivación 

o evaluaciones más adecuadas. Esto, a la larga, no solo beneficiará a los trabajadores, sino también 

a los ciudadanos que esperan recibir un servicio de calidad. Por eso, este estudio será útil como 

insumo para que la municipalidad tome decisiones más acertadas y para que la población de 

Condorcanqui perciba mejoras en la atención que recibe 
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II. MARCO TEORICO  

2.1.Antecedentes de la investigación  

A nivel internacional, Baque y Cañarte (2023), tuvo como objetivo identificar la relaciona 

entre la gestión del talento en el desempeño laboral docente, La metodología utilizada correspondió 

a un enfoque cuantitativo, con un diseño descriptivo, correlacional y de carácter deductivo. Los 

hallazgos del estudio reflejaron con claridad la importancia de potenciar los mecanismos de trabajo 

colaborativo y la cohesión en equipo dentro de la Universidad Estatal, por lo que esta necesidad se 

hizo evidente tanto en el ámbito del personal administrativo, encargado de los procesos de gestión 

y apoyo institucional, como en el cuerpo docente, cuya labor académica demanda coordinación 

constante, así mismo dicho fortalecimiento permitiría no solo optimizar el desempeño 

organizacional, sino también elevar la calidad de los servicios brindados a la población 

universitaria, por lo tanto el análisis estadístico realizado mediante el coeficiente de correlación de 

Spearman obtuvo un valor de 0,819, resultado que evidencia una correlación positiva alta. Dicho 

hallazgo confirma la relación 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 institución. Finalmente, se concluyó que el adecuado desarrollo de la 

GTH favoreció el logro del éxito profesional de los docentes en la mencionada institución ya que 

el personal constituye uno de los principales elementos para garantizar una atención eficiente, 

oportuna y acorde con las necesidades de los usuarios.  

Por otro lado, Reyes (2022) presentó un estudio orientado a la elaboración de un modelo de 

gestión del talento humano con el propósito de optimizar la calidad del servicio en dicha empresa 

Publicidad Villavicencio en Santo Domingo. Se realizó bajo un enfoque cuantitativo, de carácter 

exploratorio y descriptivo. Los resultados evidenciaron que la comunicación entre colaboradores 

fue considerada regular, además se identificaron deficiencias en el desempeño y en los programas 

de capacitación, los cuales incidieron de manera directa en la calidad del servicio. Asimismo, se 

concluyó que era necesaria la implementación de soluciones inmediatas en los procesos de 

incorporación de personal y en la aplicación de estrategias de motivación. Finalmente, se determinó 

que, mediante acciones vinculadas a la incorporación, asignación de funciones, recompensas, 

monitoreo, retención y desarrollo del talento humano, se lograría un mejoramiento significativo en 

la calidad del servicio. 
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Asimismo, Hidalgo (2022), tuvo como objetivo analizar la relación de la Gestión del talento 

humano y la calidad del desempeño laboral de los servidores del gobierno autónomo 

descentralizado en la provincia de Manabí. La metodología aplicada fue de carácter descriptivo, 

documental y bibliográfico, empleando como técnicas la observación y la entrevista. Los resultados 

obtenidos permitieron identificar que los procesos de capacitación y adiestramiento alcanzaron un 

nivel de confianza equivalente al 42,85%, lo cual refleja una percepción limitada en cuanto a la 

efectividad de estas acciones formativas; así mismo esta situación se traduce en la existencia de un 

riesgo moderado del 70%, lo que indica que, pese a los esfuerzos institucionales, aún persisten 

debilidades que pueden comprometer la consolidación de competencias en el personal; por lo tanto 

cuando se evaluó el desempeño laboral, se observó 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 márgenes de mejora, la gestión de las 

tareas y responsabilidades se cumple de manera más sólida y consistente en comparación con los 

procesos de capacitación. Finalmente, se evidenció que el personal presentó dificultades al 

momento de ejecutar sus funciones y responsabilidades asignadas. 

De igual manera, Chicaisa (2022) tuvo como objetivo analizar la relación entre la gestión 

del talento humano y la calidad del servicio en la empresa Plastifull. La metodología aplicada 

correspondió a un diseño no experimental, con enfoque cuantitativo, descriptivo; la fue de 30 

colaboradores y 50 clientes, empleándose el cuestionario. Los resultados evidenciaron que la 

empresa no contó con un modelo de GTH, ni con procesos definidos para la selección, inducción 

y desarrollo del personal; también, se identificó la ausencia de incentivos, estrategias de desarrollo 

profesional y herramientas de evaluación laboral. En cuanto a la segunda variable, esta resultó 

significativa debido a que los trabajadores se caracterizaron por su empatía, amabilidad y constante 

disposición. Finalmente, se concluyó que la falta de un modelo de GTH no influyó de manera 

directa en la calidad del servicio brindado. 

Por último, Romero et al. (2020) tuvo como finalidad identificar la gestión del talento 

humano incide en la calidad de la atención al cliente en la empresa Freviuno Cía. Ltda., de la ciudad 

de Ambato; así mismo desarrollo metodológico se aplicó un diseño no experimental, descriptivo 

con enfoque hipotético-deductivo; la información fue obtenida mediante encuestas y la aplicación 

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 contratación no se ejecutan de manera 
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sistemática 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 evaluación del desempeño lo cual impide identificar de manera oportuna 

las fortalezas y debilidades de los trabajadores; asimismo, no se implementan programas de 

capacitación ni de actualización de conocimientos, lo que limita el desarrollo de competencias en 

el personal; y como consecuencia de estas carencias, se generan múltiples falencias en la atención 

al cliente desde dificultades en la comunicación y en la resolución de problemas hasta un 

conocimiento insuficiente sobre los productos que ofrece la empresa. Concluyo que la GTH 

presenta deficiencias significativas en sus prácticas, lo cual repercute de manera negativa en la 

calidad del servicio. 

En el contexto nacional, Montejo (2023) el propósito fue analizar la relación existente entre 

la gestión del talento humano y la calidad del servicio en los trabajadores. Se enmarca en un estudio 

básico, de diseño no experimental, cuantitativo y correlacional. Se utilizó con 60 colaboradores 

como muestra y aplicó como instrumento el cuestionario. Dentro de los resultados obtenidos, se 

puso en evidencia que un sector considerable de los participantes, equivalente al 40%, percibió que 

la GTH en la organización presenta deficiencias importantes, especialmente en lo relacionado con 

los procesos de selección, inducción y capacitación; de igual forma un porcentaje aún mayor, 

correspondiente al 60% de los encuestados, expresó un nivel de insatisfacción frente a la calidad 

del servicio brindado, lo que refleja que los problemas internos en la administración del personal 

tienen un efecto directo en la experiencia del consumidor; es así que el análisis estadístico, 

sustentado confirmó la existencia de una relación significativa entre GTH Y CSP, obteniéndose un 

valor de 0,622. Este resultado evidencia que, a medida que se fortalecen las prácticas de GTH, 

también mejora la percepción de la CSP por parte de los usuarios, es decir cuando los trabajadores 

cuentan con mejores condiciones laborales, orientación institucional y oportunidades de 

fortalecimiento profesional, se genera una mayor disposición para atender de manera eficiente y 

cordial a los usuarios. Esto contribuye a mejorar aspectos relacionados con la rapidez en la 

atención, la solución de problemas y el trato brindado, factores que influyen directamente en la 

satisfacción de quienes reciben el servicio. Concluyo que las prácticas de planificación, 

capacitación, motivación y evaluación del personal influyen directamente en la percepción y 

satisfacción de los consumidores frente al servicio brindado; así mismo permite comprender que la 
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CSP no depende únicamente de los recursos materiales o de los procedimientos administrativos, 

sino también del desempeño y compromiso del personal encargado de la atención. 

De manera similar, Ramírez (2023) realizó una investigación con el objetivo de analizar la 

relación entre la gestión del talento humano y la calidad del servicio; utilizo una metodología de 

diseño no experimental, descriptivo - correlacional. Utilizo a 80 trabajadores como parte de la 

muestra; asimismo, los resultados confirmaron una correlación positiva muy fuerte, con un 

coeficiente Rho de Spearman de 0,971; por lo que dichos hallazgos sugieren que una gestión 

eficiente del talento humano en el municipio tendría un efecto directo y significativo sobre la 

calidad del servicio prestado por los trabajadores del sector publico, es así que en la práctica, esto 

implica que la aplicación de estrategias dirigidas al fortalecimiento de competencias, motivación, 

capacitación y evaluación del personal podría generar mejoras sustanciales en la atención a los 

ciudadanos, optimizando los procesos internos y fortaleciendo la imagen institucional. Se concluyó 

que una mejora en la GTH en el municipio incrementaría de manera significativa la calidad del 

servicio brindado por los servidores públicos, generando resultados prometedores para la 

institución. 

Por otro lado, Cáceres (2022) desarrolló una investigación orientada a conocer la incidencia 

de la gestión de recursos humanos en la calidad del servicio administrativo. La metodología 

aplicada fue diseño no experimental, de tipo básico, con alcance descriptivo y carácter 

correlacional. Los resultados del análisis indicaron que la variable relacionada con la gestión de 

recursos humanos alcanzó 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 ámbitos, 

aunque con margen de mejora, especialmente en los procesos internos de administración del 

personal; es así que el cálculo del coeficiente de correlación Rho de Spearman arrojó un valor de 

0,601, lo que demuestra la presencia de una correlación positiva de nivel moderado entre la GTH 

y la CSP. Se concluyó que fortalecer la GTH representa una necesidad para las instituciones que 

buscan mejorar sus niveles de eficiencia y satisfacción en la atención administrativa, ya que el 

recurso humano constituye el principal soporte para alcanzar una atención más efectiva y acorde 

con las expectativas de los usuarios. 

De igual manera, Villacorta (2021) desarrolló una investigación orientada a determinar la 

relación entre la gestión del talento humano y la calidad de los servicios públicos. La metodología 
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aplicada fue de tipo básico, con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y diseño correlacional. Los 

resultados revelaron que la percepción de los servidores públicos sobre la GTH fue de nivel regular; 

sin embargo, los usuarios calificaron este aspecto como bajo, evidenciando una discrepancia en la 

apreciación de ambos grupos. Esta diferencia se respaldó estadísticamente, ya que el análisis arrojó 

un nivel de significancia de p = 0,005, valor inferior al umbral de p < 0,05, lo que confirma que la 

variación observada no fue producto del azar, sino que representa un hallazgo consistente y 

relevante para el estudio. Se concluyó que las competencias y el desarrollo del personal contribuyen 

de manera directa a fortalecer una atención digna al ciudadano, demostrando una relación 

significativa entre las variables analizadas. 

Finalmente, Quispe (2021) llevó a cabo una investigación orientada a determinar la relación 

entre la gestión del talento humano y la calidad de los servicios públicos; utilizó la El estudio utilizó 

un diseño no experimental, correspondiente a una investigación básica de alcance descriptivo 

correlacional y de corte transeccional. Aplico un cuestionario 95 trabajadores, y los resultados 

obtenidos mediante la prueba estadística Rho de Spearman evidenciaron un coeficiente de 

correlación de 0,253, lo que permitió confirmar la existencia de una relación 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 atención brindada a los usuarios, así mismo la 

implementación de incentivos salariales adecuados constituye un elemento relevante para 

incrementar la motivación y el compromiso de los trabajadores, de igual manera, la promoción del 

crecimiento profesional y las oportunidades de desarrollo dentro de la institución favorecen la 

permanencia y estabilidad del talento humano, permitiendo consolidar experiencia y fortalecer el 

sentido de pertenencia institucional. Finalmente, se concluyó que el desarrollo de las personas, 

alineado con los puestos que ocupaban en función de sus habilidades y competencias, constituía un 

horizonte estratégico a largo plazo 

2.2.Bases teóricas  

2.1.1. Gestión del talento humano 

Vallejo (2016) señaló 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 línea, Chiavenato (2011) planteó que esta gestión 
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representa una función administrativa enfocada en procesos como la incorporación, capacitación, 

evaluación y compensación del personal. Desde esta perspectiva, todo directivo cumple también 

un rol de gestor de personas, ya que participa en actividades relacionadas con la selección, 

entrevistas, reclutamiento y formación. Por su parte, Mondy (2010) sostuvo que la GTH se centra 

en articular la participación 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 gestión eficaz de dicho recurso. 

El origen de la GTH respondió a la necesidad de establecer mecanismos más efectivos para 

la administración de las personas dentro de las organizaciones, si bien ya existían herramientas 

orientadas a la gestión empresarial en aspectos como el tiempo, la productividad, los costos o las 

utilidades, aún no se contaba con un sistema especializado que abordara de forma directa la 

dimensión humana del trabajo. De este modo, la gestión organizacional transitó de una perspectiva 

enfocada estrictamente en el rendimiento productivo hacia una comprensión holística del 

empleado, reconociendo que sus esferas personal y familiar repercuten directamente en su 

rendimiento. En este escenario se consolidaron las áreas de talento humano; oficinas que, tal como 

señalan Werther y Davis (2008), tienen la función crucial de facilitar el logro de las metas 

institucionales en armonía con el desarrollo de los propios trabajadores. 

La previsión de los requerimientos de personal, tanto en volumen como en competencias 

específicas, constituye el eje central de la planeación de recursos humanos, según lo planteado por 

Dolan et al. (2007). Este proceso se diseña alineándose con las metas y la planificación estratégica 

de la empresa para un plazo fijado. De igual forma, esta herramienta funciona como un mecanismo 

de diagnóstico para evaluar si el talento disponible en la organización coincide con las demandas 

reales de cada etapa. 

El marco conceptual de la GTH se nutre de diversos enfoques de la administración los 

cuales proveen las bases para analizar las dinámicas del personal y su impacto directo en el éxito 

corporativo. Se fundamente en la Teoría 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, 

únicos, complejos de replicar y difíciles de reemplazar en el entorno sectorial. Por otra parte, la 

Teoría de la Motivación-Higiene (Herzberg et al., 1959) añade que el bienestar laboral depende de 
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una dualidad: los elementos motivacionales asociados al crecimiento profesional, la autonomía y 

el reconocimiento y los factores higiénicos, que abarcan la compensación económica y el entorno 

físico de trabajo. Se suma la Teoría del Capital Humano (Becker, 1964), cuyo foco está en el valor 

de invertir en la capacitación 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, 

transformándose en una estrategia esencial para la viabilidad, el rendimiento y la posición 

competitiva de cualquier organización. 

2.1.1.1.Dimensiones  

En la dimensión de selección del personal, Chiavenato (2009) explica que la admisión de 

personas implica atraer postulantes calificados para un puesto específico, lo que se concreta a través 

de dos etapas fundamentales: el reclutamiento y la selección; así mismo  se tiene a (Vallejo, 2016) 

menciona que los procesos de incorporación constituyen el conjunto de actividades que permiten 

la entrada de nuevos candidatos a la organización, los cuales deben cumplir con ciertas 

competencias y características personales  

Respecto a la dimensión de capacitación, 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 información destinada a mejorar conocimientos, habilidades y destrezas para optimizar el 

desempeño laboral; es decir se concibe como un proceso integral orientado a promover nuevas 

actitudes, generar ideas, modificar hábitos y fortalecer conductas que contribuyan a un desempeño 

más eficaz; por lo tanto,  

En la dimensión de evaluación del desempeño, se consideran los procesos mediante los 

cuales se definen las tareas que deben realizar los colaboradores, así como la orientación y el 

seguimiento de su rendimiento; por lo que dichos procesos incluyen tanto el diseño de los cargos 

como la valoración de los resultados alcanzados, sin embargo, el desempeño laboral es altamente 

situacional, ya que varía entre individuos y está condicionado por múltiples factores que influyen 

de en los resultados obtenidos (Chiavenato, 2001). 



22 

 

Por otro lado, la dimensión de motivación organizacional se centra en el rol del 

administrador como líder y supervisor, quien asume la responsabilidad de alcanzar los objetivos en 

coordinación con superiores, colegas y subordinados; la parte esencial de su función 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 motivación (Luthans, 1998 citado por Valera, 

2013). La motivación a los colaboradores para permanecer en la organización, 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 económicos (Coronado et al., 2020). 

En la dimensión de retención del talento, se plantea que una organización sostenible no 

solo debe ser capaz de atraer y gestionar adecuadamente a sus colaboradores, sino también de 

garantizar su permanencia y satisfacción a lo largo del tiempo; y para lograr este propósito, resulta 

indispensable prestar atención a diversos aspectos, entre ellos el estilo de liderazgo, la calidad de 

las relaciones laborales y la implementación de programas de seguridad y bienestar que 

contribuyan a promover el bienestar en el entorno laboral; por lo tanto las estrategias de retención 

buscan mantener a los trabajadores motivados y satisfechos, asegurando condiciones físicas, 

psicológicas y sociales que fortalezcan su compromiso con la institución y favorezcan su 

identificación con los objetivos organizacionales (Chiavenato, 2008). 

2.1.2. Calidad del servicio público 

“La calidad del servicio se percibe principalmente desde la experiencia y valoración que 

realizan los clientes o usuarios, es decir se fundamenta en la comprensión de sus necesidades y en 

la capacidad de la organización para no solo satisfacerlas, sino también superar las expectativas 

que los consumidores tienen respecto a un servicio en particular.” (Izquierdo, 2021). Así mismo 

(Hernández, 2011, pág. 343) afirmó que “las concepciones de la corriente o enfoque respecto de la 

calidad están en constante revolución en el pensamiento administrativo, de la ingeniería y de 

servicios, priorizando la incorporación del trabajador en el análisis del proceso, permitiendo el 

aprovechamiento de su talento”.  

Desde una perspectiva teórica, la calidad del servicio se sustenta en el modelo SERVQUAL 

propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), el cual plantea que la calidad se evalúa a 

partir de la comparación entre las expectativas que poseen los usuarios antes de recibir el servicio 

y las percepciones que obtienen después de experimentarlo. Según este enfoque, los usuarios 
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valoran distintos aspectos relacionados con la atención recibida, como la capacidad de respuesta, 

la confiabilidad, la seguridad, la empatía y los elementos tangibles que forman parte del servicio. 

Asimismo, este modelo ha sido adaptado al ámbito público por autores como Bouckaert, Van 

Dooren y Halligan (2015), quienes resaltan que la calidad en los servicios gubernamentales debe 

analizarse no solo desde la satisfacción del usuario, sino también desde criterios relacionados con 

la eficiencia, la efectividad y el equilibrio en la prestación de los servicios públicos. Desde esta 

perspectiva, las instituciones estatales tienen la responsabilidad de garantizar servicios accesibles, 

oportunos y orientados a las necesidades de la ciudadanía, optimizando adecuadamente los recursos 

disponibles y promoviendo una gestión enfocada en resultados 

El modelo SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) ha sido una de las teorías 

más utilizadas para medir la calidad del servicio. Sin embargo, en el sector público, este modelo 

ha sido complementado con enfoques de gestión pública como el Nuevo Servicio Público 

(Denhardt & Denhardt, 2000), que enfatiza la centralidad del ciudadano en la prestación del 

servicio. Además, (Osbrone, 2009) introduce la perspectiva del Nuevo Modelo de Gobernanza 

Pública, donde la calidad del servicio no solo depende de la eficiencia operativa, sino de la 

interacción con la ciudadanía y la co-creación de valor público. Es por ello  que la calidad del 

servicio en el sector público se convierte en un elemento fundamental para fortalecer la confianza 

de la población hacia las instituciones, mejorar la percepción ciudadana y asegurar una atención 

más eficiente y transparente.  

Sin embargo, en las instituciones públicas la calidad del servicio no puede analizarse 

únicamente desde la percepción del usuario, por lo que el modelo SERVQUAL ha sido 

complementado con otros enfoques de gestión pública que consideran la participación ciudadana 

y el rol social del Estado. En esa línea, el planteamiento del Nuevo Servicio Público propuesto por 

Janet Denhardt y Robert Denhardt (2000) sostiene que la administración pública debe priorizar las 

necesidades de los ciudadanos, promoviendo una gestión orientada al servicio y no únicamente 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 públicas. Asimismo, Stephen Osborne (2009) incorpora el enfoque 

del Nuevo Modelo de Gobernanza Pública, el cual señala que la calidad de los servicios depende 

también de la interacción entre el Estado, los ciudadanos y otros actores sociales; de esta manera, 

factores como la preparación del personal, la orientación al usuario y la mejora continua de los 
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procesos administrativos se convierten en elementos fundamentales para fortalecer la atención y 

satisfacción de la ciudadanía. 

2.1.2.1. Dimensiones  

Dimensión Fiabilidad: Está vinculada con el nivel de credibilidad que una persona u 

organización proyecta hacia los demás, 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 medición, definida por la mínima 

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

Dimensión 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 básicos para la comunidad (Copyright, 2024). Asimismo, este 

concepto también abarca la habilidad de una organización 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 desempeño, la rapidez y la coordinación con que se 

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

Dimensión Seguridad y Confianza: La seguridad puede entenderse como una condición 

en la que las amenazas que podrían afectar valores tangibles o intangibles no tienen 

posibilidad de concretarse (Mesa, 2023); del mismo modo, se asocia con la ausencia de 

riesgos o peligros, además de la sensación de tranquilidad y confianza que se genera en las 

personas, lo cual se complementa con la implementación de medidas preventivas; así 

mismo la seguridad combina tanto la realidad objetiva como la percepción que produce 

(Alva, 2015);  de igual forma, la confianza se concibe como la expectativa de reciprocidad 

en las acciones de los demás; por lo tanto en el ámbito organizacional, tanto en el sector 

público como privado, constituye un elemento esencial para promover la cooperación y la 

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

Dimensión Empatía: La empatía implica la capacidad de situarse en la perspectiva del 

otro, comprendiendo sus pensamientos, emociones y razones desde su propio marco de 

creencias y valores, más allá de la visión personal (Universidad de Las Palmas de Gran 

Canaria, 2016). Además, 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 demás en la 

interacción cotidiana. En este contexto, se convierte en un factor motivador y explicativo 

de las relaciones sociales al integrar los sentimientos dentro de la comprensión del 

comportamiento humano (Mestre y Samper, 1997). 

Dimensión Tangibilidad: La tangibilidad se relaciona con los elementos físicos que 

acompañan al servicio, como la infraestructura, el equipamiento, la presentación del 

personal y los recursos de comunicación, 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 Hernández, Prieto y Hernández, 2017). De igual manera, esta dimensión 

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 percepción sobre la calidad 

(Riveros, 2007 citado por Hernández, Prieto y Hernández, 2017). 

2.3.Definición de los términos básicos  

La gestión 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 administración 

operativa, sino que propone una visión integral centrada en fortalecer competencias, compromiso 

e innovación en la organización (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 público:  

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 población, asegurando equidad y un alto nivel de satisfacción 

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

En el contexto del sector público, implica el cumplimiento de los estándares de desempeño, 

la mejora continua y la percepción de confianza y legitimidad en la presentación de los servicios 

(Osbrone, 2009); de igual forma el servicio público puede concebirse como toda actividad con 

potencial de aprovechamiento económico, cuya autorización para ser gestionada o explotada en el 

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

Selección de personal:  

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

candidatos más competentes para ocupar una vacante específica.  

Capacitación:  

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.Hipótesis  

3.1.1. Hipótesis general 

La calidad del servicio público se relaciona de forma directa con la gestión del talento 

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

3.1.2. Hipótesis específica 

➢ La calidad del servicio público se relaciona de forma directa con la selección del talento en 

el personal de la MPC, Amazonas. 

➢ La calidad del servicio público se relaciona de forma directa con la capacitación en el 

personal de la MPC, Amazonas. 

➢ La calidad del servicio público se relaciona de forma directa con la evaluación del 

desempeño en el personal de la MPC, Amazonas. 

➢ La calidad del servicio público se relaciona de forma directa con la motivación 

organizacional en el personal de la MPC, Amazonas. 

➢ La calidad del servicio público se relaciona de forma directa con la retención del talento en 

el personal de la MPC, Amazonas. 

3.2.Variables 

Gestión del talento humano: Constituye un ámbito estrechamente influenciado por la 

filosofía y visión predominante en cada organización. Su desarrollo depende de la cultura 

organizacional, la estructura interna, el entorno en el que opera, la tecnología aplicada, los procesos 

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

Calidad del servicio público: El propósito central de lograr que las administraciones sean 

más receptivas frente a las demandas e intereses de la ciudadanía se relaciona directamente con la 

búsqueda de CSP. Sin embargo, es importante reconocer que el concepto de calidad, entendido 

desde la perspectiva de “servir al cliente”. En ese sentido, la adopción de modelos de gestión y 

evaluación propios del ámbito privado encuentra limitaciones cuando se aplican en instituciones 

públicas, debido a la naturaleza particular que caracteriza a estas organizaciones. (Gonzáles, 2009). 

3.3.Operacionalización de variables 

Ver anexo   
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IV. METODOLOGIA  

4.1.Enfoque de la investigación  

Tiene un enfoque cuantitativo porque su esencia está en el proceso de explorar las 

medidas numéricas aplicando la recopilación de datos, el análisis de estos para responder las 

cuestiones planteadas en un principio (Rincón et al., 2022). Además, esa orientación emplea 

mecanismos de estudio estadísticos, propone objetivos, hipótesis, se seleccionan las variables 

y a través de un proceso numérico se comprueban las conjeturas (Pérez et al., 2020). Así 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 necesitará la aplicación 

de la matemática y la estadística (Huamán et al., 2021). 

4.2.Tipo de investigación  

Es de tipo básico, como refiere CONCYTEC (2018), se orienta a un conocimiento más integral 

sobre un fenómeno en estudio mediante el discernimiento de aspectos esenciales de los hechos 

observados y de sus vínculos. Además, como señala Arias et al. (2022) servirá de bases teóricas 

para otras indagaciones 

4.3.Diseño de investigación  

El diseño no experimental se distingue por estudiar y analizar los fenómenos tal como ocurren 

en su entorno natural, sin intervenir ni modificar las variables de manera intencional; así mismo 

Según Vásquez (2023), este enfoque permite estudiar situaciones tal y como ocurren en la 

realidad, proporciona una comprensión detallada de las relaciones existentes entre variables sin 

intervenir en ellas. Así mismo será correlacional que según Bustamante et al. (2020) se refiere 

a aquellos estudios que buscan identificar la asociación que existe entre dos o más variables sin 

realizar modificaciones sobre las mismas. Su objetivo principal es analizar si existe una relación 

significativa entre estas variables y en qué dirección (positiva o negativa) ocurre dicha relación 

(Mondragón, 2022). Este tipo de estudio no establece causalidad, sino que permite determinar 

la intensidad y dirección de la relación mediante coeficientes estadísticos como Pearson, 

Spearman, dependiendo del tipo de datos utilizados (Sampieri, Collado & Lucio, 2018). En esta 

investigación se analizará si los estudiantes con mayor formación académica en negocios tienen 

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

 

 

 

 

 

4.4.Método  

La presente investigación es científica debido a que se empleará un conjunto de  conocimientos 

recabados para comprender la veracidad de los hechos, la información obtenida se tabulará en 

el programa Excel y SPSS, se realiza un análisis descriptivo, respecto de las tablas y figuras 

que se elaborarán con el propósito de interpretar los resultados para conocer la realidad de las 

variables de estudio, esto permitirá hacer un análisis donde se inferirá y finiquitará en base a 

los datos obtenidos la ratificación de las hipótesis planteadas. Por ello, la investigación no 

experimental consiste en estudiar los fenómenos 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 diseño, 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 práctica. (Cuji, 2022). 

4.5.Población y muestra  

Población 

Se entiende como el grupo, ya sea finito o infinito, conformado por individuos que poseen 

características semejantes o comparten ciertos rasgos en común. Representa el total de elementos 

sobre los cuales se centra el estudio y su delimitación corresponde al investigador. En este marco, 

los términos población 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 

investigación (Arias y Covinos, 2021). 

Población 1: Esta población será comprendida por 312 servidores de la MPC, según el área 

de recursos Humanos.  

V1 

 

                                   M                               r 

 

V2 
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Criterio de inclusión: Se incluye a todos los servidores públicos que trabajan a tiempo 

completo y que además tenga 1 año o más trabajando. 

Criterio de exclusión: No serán considerados en la investigación a aquellas personas que 

están como practicantes, ni que tengan menos de 1 año trabajando ni aquellos que trabajen a tiempo 

parcial. 

Población 2:  Está conformada por la población que se encuentra dentro del rango de edad 

de 20 a 60 años del lugar de estudio, por lo tanto, la provincia está constituida por 38,367 habitantes   

según datos del INEI. 

Criterios de inclusión: Ciudadanos de la provincia del rango de edad de 20 a 60 años. 

Criterios de exclusión: Para este estudio no serán considerados los ciudadanos mayores 

de 60 años ni menores de 20 años, y tampoco aquellos ciudadanos que no quieran ser partícipes 

del estudio.  

Muestra 

Corresponde a un subconjunto de la población que refleja sus características esenciales y 

representa adecuadamente al conjunto total; por lo tanto, su utilización permite realizar el estudio 

de manera más práctica y factible, ya que trabajar con todos los elementos de la población suele 

ser complejo, mientras que la muestra resulta más accesible y manejable para el análisis. (Rubio, 

2023). 

Para encontrar la muestra en ambas poblaciones se utilizó la siguiente formula:  
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Muestra 1:  Se contará con el total de 190 servidores de la Municipalidad  

𝑛 =
312𝑥(1.96)2𝑥(0.5)𝑥(1 − 0.5)

(312 − 1)𝑥(0.05)2 + (1.96)2𝑥(0.5)𝑥(1 − 0.5)
 

n = 190 trabajadores  

Muestra 2: Se contará con una muestra de 381 

𝑛 =
312𝑥(1.96)2𝑥(0.5)𝑥(1 − 0.5)

(312 − 1)𝑥(0.05)2 + (1.96)2𝑥(0.5)𝑥(1 − 0.5)
 

n = 381 personas  

 

4.6.Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

Técnicas: Corresponde al procedimiento empleado para recolectar información. 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 específica. A ello 

se suma la revisión de fuentes bibliográficas y el análisis estadístico, que complementan el proceso 

de recopilación y fortalecen la validez de la información obtenida. 

Instrumentos: De acuerdo con Hernández (2011), un instrumento se entiende como el 

recurso material destinado a la recolección y resguardo de información. En el presente estudio, se 

empleará el cuestionario como principal medio de indagación, el cual estará conformado por un 

conjunto de preguntas diseñadas para responder a las variables de investigación. Su redacción será 

clara y concisa, con el fin de proporcionar la comprensión de los participantes. Para cada variable 

se elaborará un cuestionario, contemplando 5 dimensiones con 4 ítems cada una, alcanzando un 

total de 20 preguntas. Estas estarán organizadas en una escala ordinal tipo Likert de cinco 

categorías de respuesta que va desde Totalmente en desacuerdo hasta Totalmente de acuerdo. 

4.7.Validez y confiabilidad del instrumento  

Validez: Según Hernández (2011), se entiende como la capacidad de un instrumento para 

evaluar de manera precisa la variable que se desea estudiar. En esta investigación, para evaluar las 
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variables investigación, se aplicarán dos instrumentos cuya validez depende de la relevancia, 

claridad y pertinencia de su contenido. Para garantizar este aspecto, se realizará un proceso de 

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

Confiabilidad: Según Heale & Twycross (2015) para que un instrumento sea confiable 

debe evaluarse en base a 3 parámetros: equivalencia, estabilidad y homogeneidad, puesto que, al 

aplicarse en varias oportunidades, los resultados deben ser semejantes. En este estudio, la 

confiabilidad del cuestionario se determinó 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 estadístico de los datos 

En lo que se refiere al procesamiento de los datos, este se llevó a cabo mediante del software 

estadístico IBM SPSS Statistics, versión 26; por lo que según Izquierdo (2020), el análisis de datos 

permite identificar la relación existente entre dos variables y, en función de ello, realizar 

predicciones a partir de la información recolectada mediante experimentación o muestreo, lo que 

facilitará la interpretación de los resultados; del mismo modo Hernández (2011) señala que para 

efectuar este tipo de análisis resulta indispensable organizar la información en una matriz, sobre la 

cual se ejecutan procedimientos específicos, lo que hace imprescindible el empleo de un sistema 

computarizado. 

4.9. Procedimientos 

Este procedimiento se llevó a cabo mediante el cuestionario siguió una serie de etapas 

definidas para su análisis. En primer lugar, se elaboró el instrumento, diseñado específicamente 

para medir las variables de estudio a través de la formulación de ítems adecuados. En segundo 

lugar, se procedió a validar dicho instrumento con el apoyo de expertos en la materia: luego se 

gestionó la autorización ante la Municipalidad Provincial de Condorcanqui para aplicar los 

cuestionarios, y tras la aprobación, se llevó a cabo la recopilación de datos: para que al final la 

información obtenida fue procesada tanto en y analizada mediante técnicas estadísticas, para luego 

ser presentada en el capítulo correspondiente a los resultados. 
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4.10. Aspectos éticos 

En este estudio se garantizará la obtención del consentimiento informado de los 

participantes antes de la aplicación del cuestionario; por lo que se les explicará de manera 

clara y comprensible los objetivos, alcance y finalidad de la investigación, así como la 

forma en que será utilizada la información 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 colaboración sin que ello genere consecuencias negativas. 

Asimismo, se prestará especial atención al principio de confidencialidad, resguardando 

la identidad de los participantes y protegiendo la información proporcionada; dichos datos 

serán tratados únicamente con fines académicos y de investigación, evitando cualquier uso 

indebido o divulgación que pueda afectar la privacidad de los encuestados; por lo tanto, en 

los cuestionarios aplicados no incluirán nombres ni datos personales que permitan 

identificar directamente a los participantes. 

De igual forma, se cumplirá con los principios de respeto, responsabilidad y ética 

profesional, garantizando que la investigación se lleve a cabo en un marco de transparencia 

y protección hacia los informantes; es así que los resultados obtenidos se presentarán de 

manera agregada y objetiva, manteniendo la imparcialidad en el análisis y resguardando el 

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

5.1.Presentación y análisis de resultados  

OE 1: Determinar la relación que existe entre la calidad del servicio público y la selección 

del talento en el personal de la MPC, Amazonas. 

Tabla 1.  

Relación entre la selección del talento y calidad de servicio 

 Selección del 

talento 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Selección del 

talento  

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,613 

Sig. (bilateral)  0,000 

Calidad de 

servicio  

Coeficiente de 

correlación 

,613 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000  

Los resultados de la tabla 1 analiza la correlación mediante el Rho de Spearman evidencia 

la relación positiva moderada-alta entre la selección del talento humano y la calidad del servicio 

alcanzando un coeficiente de 0,613; se observa que, a medida que los procesos de selección del 

personal se desarrollan de manera más 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 estadístico indica que, a medida que los procesos de selección del personal se 

desarrollan de manera más 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 selección del 

talento humano constituye un factor determinante en el desempeño institucional, ya que incorporar 

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

una atención más eficiente, oportuna y orientada al ciudadano. 
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OE2: Determinar la relación que existe entre la calidad del servicio público y la 

capacitación en el personal de la MPC, Amazonas. 

Tabla 2.  

Relación entre la capacitación del personal y calidad de servicio 

 Capacitación del 

personal 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Capacitación 

del personal  

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0,582 

Sig. (bilateral)  0,000 

Calidad de 

servicio  

Coeficiente de 

correlación 

0,582 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

La tabla 2 muestra el análisis de correlación mediante el coeficiente Rho de 

Spearman evidencian una relación positiva moderada y estadísticamente significativa entre 

la capacitación del personal y la calidad del servicio, obteniéndose un coeficiente de 

correlación de 0,582. Este resultado permite afirmar que la relación 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 relación no es perfecta, sí es 

lo suficientemente consistente para demostrar que a medida que se fortalecen los procesos 

de capacitación, la calidad del servicio tiende a mejorar de manera progresiva. estos 

resultados sugieren que la capacitación 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 

atención brindada a los usuarios. La formación 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 

satisfacción del ciudadano. Asimismo, la ausencia o insuficiencia de programas de 

capacitación puede generar brechas de desempeño que se reflejan en una atención deficiente 

y en la percepción negativa del servicio público. 
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OE3: Determinar la relación que existe entre la calidad del servicio público y la evaluación 

del desempeño en el personal de la MPC, Amazonas. 

Tabla 3.  

Relación entre la evaluación del desempeño y calidad de servicio 

 Evaluación de 

desempeño 

Calidad de 

servicio  

Rho de 

Spearman 

Evaluación 

de 

desempeño 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0,650 

Sig. (bilateral) . 0,000 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

0,650 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

Los resultados del análisis de la tabla 3 mide la correlación mediante el coeficiente Rho de 

Spearman evidencian una relación positiva moderada-alta y estadísticamente significativa entre la 

evaluación del desempeño y la calidad del servicio, obteniéndose un coeficiente de correlación de 

0,650. Este valor evidencia que, a medida que los procesos de evaluación del desempeño se aplican 

de manera más sistemática, objetiva y continua, se alcanzan mayores niveles de calidad en el 

servicio brindado a los usuarios. Asimismo, una adecuada evaluación del desempeño permite 

fortalecer las capacidades laborales del personal, al facilitar la identificación de fortalezas, 

debilidades y aspectos que requieren mejora en el cumplimiento de las funciones asignadas. Estos 

resultados ponen en evidencia la importancia de la evaluación del desempeño como una 

herramienta clave de gestión, ya que permite medir el nivel de cumplimiento de funciones, el logro 

de objetivos y el nivel de competencias del personal. Una correcta evaluación de desempeño facilita 

identificar las fortalezas, debilidades y brechas de desempeño, lo que permite adoptar acciones 

correctivas, formular planes de mejora y estrategias de capacitación focalizadas. En consecuencia, 

un sistema de evaluación 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 relación que existe entre la calidad del servicio público y la motivación 

organizacional en el personal de la MPC, Amazonas. 

Tabla 4.  

Relación entre la motivación organizacional y calidad de servicio 

 Motivación 

organizacional 

Calidad de 

servicio  

Rho de 

Spearman 

Motivación 

organizacional  

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0,532 

Sig. (bilateral) . 0,000 

Calidad de 

servicio  

Coeficiente de 

correlación 

0,532 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

A partir de la tabla 4 de los datos procesados con el coeficiente Rho de Spearman, se 

comprobó un vínculo directo de intensidad moderada y con alta significancia estadística 

entre la motivación interna de la organización y la calidad en el servicio brindado. Este 

hallazgo se respalda en un valor de correlación 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 estadístico indica que, si bien la 

motivación no es el único factor que influye en la calidad del servicio, sí constituye un 

elemento relevante que incide de manera directa en la forma en que el personal 

desempeña sus funciones y atiende a los usuarios. Este resultado sugiere que un entorno 

laboral que promueve la motivación, el reconocimiento y el compromiso del trabajador 

favorece actitudes positivas, mayor disposición al servicio y un mejor trato hacia el 

ciudadano. La motivación organizacional influye en aspectos como la responsabilidad, la 

iniciativa, la empatía y la disposición para resolver problemas, los cuales son 

determinantes en la percepción de la calidad del servicio público. En contraste, niveles 

bajos de motivación pueden traducirse en desinterés, apatía laboral y deficiencias en la 

atención al usuario, afectando negativamente la imagen institucional. 
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OE 5: Determinar la relación que existe entre la calidad del servicio público y la retención 

del talento en el personal de la MPC, Amazonas  

Tabla 5.  

Relación entre la retención del talento y calidad de servicio 

 Retención del 

talento 

Calidad del 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Retención 

del talento 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0,697 

Sig. (bilateral)  0,000 

Calidad del 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

0,797 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

Los hallazgos de la tabla 5 demuestran un vínculo directo que oscila entre moderado-alto y 

fuerte entre la permanencia del capital humano y la optimización de las prestaciones públicas. Esta 

afirmación se sostiene teóricamente en un índice de correlación de 0,697, estos resultados permiten 

inferir que la permanencia del talento humano dentro de la organización favorece la acumulación 

de experiencia y el fortalecimiento de las capacidades laborales del personal. A medida que los 

trabajadores permanecen más tiempo en la institución, logran familiarizarse con los procedimientos 

internos, comprender mejor la dinámica organizacional y desarrollar mayor dominio sobre las 

funciones que desempeñan. Esta situación no solo facilita el cumplimiento adecuado de las tareas 

asignadas, sino que también contribuye a brindar una atención más ordenada, eficiente y constante 

a los usuarios. Asimismo, la continuidad del personal permite mantener criterios de atención más 

uniformes, reducir errores en los procesos y generar mayor confianza en los ciudadanos que 

recurren a los servicios de la entidad. Asimismo, la retención del personal reduce la rotación 

laboral, evita la pérdida de capital humano y minimiza los costos asociados a la selección y 

capacitación de nuevos trabajadores, favoreciendo la estabilidad operativa y la consistencia en la 

prestación del servicio. 

 

 



39 

 

OG: Analizar la relación que existe entre la calidad del servicio público y la gestión del 

talento humano en el personal de la MPC, Amazonas. 

Tabla 6.  

Relación entre la gestión del talento humano y calidad de servicio 

 Gestión del 

talento humano 

Calidad del 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Gestión del 

talento 

humano 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0,617 

Sig. (bilateral)  0,000 

Calidad del 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

0,617 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

De acuerdo con los resultados de la Tabla 6, la correlación de Rho de Spearman alcanzó 

un valor de 0,617, lo que expresa una relación positiva moderada entre las variables de estudio. 

Estos resultados evidencian que tanto la inversión estratégica en el capital humano actúa 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 organización, debido 

a que permite articular y fortalecer distintos procesos internos relacionados con el desempeño del 

personal, del mismo modo la implementación de prácticas como la selección del personal en 

función de competencias y perfiles adecuados, la capacitación constante para mejorar 

conocimientos y habilidades, así como la evaluación del desempeño para identificar fortalezas y 

aspectos que requieren mejora. De igual manera, la gestión del talento humano contribuye a 

generar condiciones favorables para la motivación laboral, promoviendo un ambiente de trabajo 

más participativo y comprometido con los objetivos institucionales. A ello se suma la importancia 

de las estrategias de retención del talento, las cuales permiten reducir la rotación de personal y 

conservar trabajadores con experiencia y conocimiento de los procesos internos. La aplicación 

coherente y sistemática de estas prácticas permite optimizar el desempeño laboral, fortalecer el 

compromiso institucional y mejorar la actitud del personal frente a la atención al ciudadano, 

aspectos fundamentales para garantizar un servicio público eficiente y de calidad. 
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5.2.Discusión de resultados   

En cuanto a los resultados del objetivo específico 1 evidencian una relación positiva 

moderada-alta entre la selección del talento y la calidad del servicio público, sustentada en un 

coeficiente Rho de Spearman de 0,613 (p = 0,000), lo que confirma que una adecuada selección 

del personal incide significativamente en la mejora del servicio brindado. Estos hallazgos son 

consistentes con lo reportado por Montejo (2023), quien obtuvo una correlación positiva media de 

0,622, señalando que deficiencias en los procesos de selección afectan directamente la calidad del 

servicio. De igual manera, Ramírez (2023) encontró una correlación muy fuerte (Rho = 0,971), lo 

que refuerza la importancia estratégica de la selección del talento en contextos municipales. En 

contraste, Chicaisa (2022) concluyó que la ausencia de un modelo formal de gestión del talento no 

influyó directamente en la calidad del servicio; sin embargo, dicha diferencia puede atribuirse al 

tamaño muestral y al contexto organizacional, ya que en el presente estudio los resultados 

estadísticos confirman una relación significativa y consistente. 

De acuerdo con el objetivo específico 2, se evidenció la existencia de una relación positiva 

moderada entre la capacitación del personal y la calidad del servicio público, obteniéndose un 

coeficiente Rho de Spearman de 0,582. Este resultado demuestra que la capacitación del personal 

influye de manera significativa en la percepción que tienen los usuarios respecto a la CSP recibido, 

esto demuestra que la capacitación del personal influye de manera significativa en la percepción 

que tienen los usuarios respecto a la calidad del servicio recibido. Estos resultados guardan 

coherencia con los hallazgos de Hidalgo (2022), quien reportó que los procesos de capacitación 

alcanzaron solo un 42,85% de nivel de confianza, reflejando debilidades que impactaron en el 

desempeño institucional. Asimismo, Romero et al. (2020) señalaron que la ausencia de programas 

de capacitación limitó el desarrollo de competencias del personal y generó deficiencias en la 

atención al cliente. En ese sentido, los resultados del presente estudio confirman que la capacitación 

continua constituye un elemento clave para fortalecer el desempeño laboral y elevar la calidad del 

servicio público. 

Respecto al tercer objetivo específico, el análisis estadístico reveló un vínculo positivo con 

una intensidad moderada-alta entre cómo se evalúa el desempeño y el nivel de calidad en el servicio 

público. Esto se sustenta en un valor Rho de Spearman de 0,650, reflejando que examinar el 

rendimiento del personal repercute directamente en la atención 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 medición laboral entorpece el diagnóstico de los puntos fuertes y débiles 

de la plantilla, perjudicando la experiencia del usuario. De igual forma, Cáceres (2022) halló una 

correlación positiva de 0,601, lo que respalda la premisa de que monitorear el rendimiento es 

crucial para perfeccionar la gestión administrativa. Con base en esto, la presente investigación 

valida que implementar auditorías de desempeño estructuradas e imparciales es clave para 

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

En los resultados del objetivo específico 4 se evidenció la existencia de una relación 

positiva moderada entre la motivación organizacional y la calidad del servicio público, 

obteniéndose un coeficiente Rho de Spearman de 0,532 con un nivel de significancia de p = 0,000. 

Este resultado demuestra que la motivación del personal influye significativamente en la atención 

brindada a los usuarios, ya que un trabajador motivado tiende a desempeñar sus funciones con 

mayor compromiso, responsabilidad y disposición hacia el servicio, es decir cuando los 

trabajadores perciben reconocimiento, oportunidades de desarrollo y condiciones laborales 

adecuadas, incrementan su nivel de satisfacción y muestran una mayor predisposición para brindar 

una atención eficiente y cordial a los usuarios. Estos resultados se alinean con lo planteado por 

Reyes (2022), quien identificó deficiencias en los niveles de motivación y comunicación interna, 

las cuales incidieron negativamente en la calidad del servicio. De igual forma, Quispe (2021), 

aunque obtuvo una correlación baja (Rho = 0,253), concluyó que la motivación y los incentivos 

laborales repercuten directamente en la mejora del servicio público. 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 específico 5 evidencian una relación positiva moderada-alta a 

alta entre la retención del talento y la calidad del servicio público, con un coeficiente Rho de 

Spearman de 0,697 (p = 0,000), siendo esta la relación más fuerte identificada en el estudio. Este 

hallazgo guarda estrecha relación con lo señalado por Baque y Cañarte (2023), quienes obtuvieron 

una correlación positiva significativa de 0,819, destacando que la estabilidad del personal favorece 

la cohesión y la eficiencia organizacional. Asimismo, Ramírez (2023) reportó una correlación 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 retención del 

personal permite consolidar la experiencia, el compromiso y la continuidad del servicio público. 
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El análisis realizado al objetivo general evidenció una relación positiva moderada y 

estadísticamente significativa entre variables, sustentada en un coeficiente Rho de Spearman de 

0,617, lo que demuestra que las prácticas vinculadas a la gestión 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 selección, inducción y capacitación se reflejan negativamente en la 

percepción de la calidad del servicio. De igual manera, con el estudio de Cáceres (2022), quien 

reportó una correlación positiva moderada de 0,601, confirmando que la GTH influye 

significativamente en la CSP administrativo, aunque aún con márgenes de mejora institucional. 

Asimismo, con los resultados obtenidos de Ramírez (2023), quien evidenció una correlación 

positiva muy fuerte de 0,971, lo que demuestra que una gestión eficiente del talento humano en el 

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

El análisis del objetivo general determinó un vínculo favorable de intensidad moderada y 

con alta relevancia estadística entre las variables, pues este hallazgo se encuentra respaldado por 

un valor estadístico de Rho = 0,617. A partir de ello, queda demostrado que la administración 

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 identificó una correlación directa que oscila entre moderada y alta 

en términos de significancia estadística al evaluar la selección de personal y la CSP (Rho = 0,613; 

p = 0,000), pues esto pone de manifiesto que un óptimo proceso de reclutamiento repercute de 

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

En el segundo objetivo los datos reflejan que la capacitación de los trabajadores posee una 

asociación positiva y moderada con la CSP, validada con un índice 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 más eficiente. 

En el tercer objetivo se constató una correspondencia positiva notable (moderada-alta) y 

estadísticamente comprobada entre los sistemas de evaluación de desempeño y la variable CSP 

(Rho = 0,650; p = 0,000), de este modo se ratifica que el monitoreo del desempeño actúa 

positivamente tanto en la productividad individual del empleado como en el valor del servicio 

entregado. 

En el cuarto objetivo se halló que la motivación del personal de la institución guarda una 

relación 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 estímulo interno en el personal, se genera una 

percepción de atención mucho más favorable por parte de la ciudadanía. 

En el quinto objetivo las estrategias de fidelización y permanencia del capital humano 

evidenciaron una firme relación positiva moderada-alta con la CSP (Rho = 0,697; p = 0,000), pues 

este resultado comprueba que la estabilidad del personal idóneo garantiza la regularidad y el 

perfeccionamiento de las labores institucionales. 
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VII.  RECOMENDACIONES 

Para el área de Recursos Humanos se recomienda fortalecer y uniformizar los lineamientos 

relacionados con la gestión del capital humano, considerando que el desempeño del personal 

constituye un factor importante que influye en la calidad de los servicios brindados por la 

institución. En ese sentido, resulta necesario priorizar acciones orientadas a optimizar los procesos 

de reclutamiento y selección del personal, asegurando que estos se desarrollen bajo criterios 

técnicos, perfiles adecuados y evaluación de competencias acordes con las funciones requeridas en 

cada puesto de trabajo. Asimismo, se considera importante promover programas permanentes de 

actualización y capacitación técnico-profesional, con la finalidad de fortalecer las capacidades del 

personal y mejorar su desempeño en el desarrollo de las actividades institucionales. De igual 

manera, se sugiere implementar mecanismos periódicos de evaluación y seguimiento del 

desempeño laboral, ya que ello facilita identificar fortalezas, limitaciones y necesidades de mejora 

dentro de cada área de trabajo. 

Para la Gerencia Municipal y los responsables de cada unidad orgánica se recomienda 

fortalecer la comunicación interna y promover un trabajo articulado entre las diferentes áreas, con 

la finalidad de establecer mecanismos conjuntos orientados al seguimiento, evaluación y mejora 

continua del desempeño laboral. En ese sentido se sugiere incorporar espacios permanentes de 

retroalimentación 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 políticas de reconocimiento, se recomienda promover incentivos no 

económicos orientados a valorar el desempeño y compromiso del personal, tales como 

reconocimientos institucionales, felicitaciones públicas, oportunidades de capacitación, entre otros, 

estas acciones pueden contribuir a incrementar la motivación y el sentido de pertenencia de los 

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

Anexo 1: Operacionalización de variables 

VARIABLE 1: GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO 

VARIABLE 

1 

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENCIONES INDICADORES 

GESTIÓN 

DEL TALENTO 

HUMANO 

La gestión del talento humano 

nace de la necesidad de encontrar 

mecanismos efectivos para la 

administración de personal y recursos 

humanos dentro de las organizaciones. 

Ya existían mecanismos que permitían la 

administración de las empresas, en 

términos de tiempo, eficiencia, 

productividad, costos y ganancias, pero 

se carecía de un mecanismo 

especializado para trabajar directamente 

con el personal, dentro de las 

organizaciones, sin tener que enfocarnos 

únicamente en la productividad y 

eficiencia, sino pensando en ellos como 

seres humanos que tienen una vida 

personal y familiar que afecta o mejora 

su desempeño laboral. Basado en esto 

nacieron los departamentos de recursos 

humanos en las empresas, cuyo 

primordial propósito es ayudar a los 

trabajadores como a las empresas a 

lograr sus objetivos (Werther y Davis, 

2008). 

 

Para definir el valor de la gestión 

del talento humano que es imprescindible 

en toda organización. 

Atracción y 

selección del talento 

• Proceso de reclutamiento y selección 

• Alineación del perfil del candidato con la 

cultura organizacional 

• Uso de herramientas tecnológicas en la 

selección del talento 

Desarrollo y 

Capacitación 

• Programas de formación y actualización 

de competencias 

• Evaluación del impacto de la capacitación 

en el desempeño 

• Acceso a planes de carrera y crecimiento 

profesional 

 

Evaluación del 

Desempeño 

• Aplicación de metodologías de evaluación 

del rendimiento 

• Feedback y retroalimentación continua 

• Uso de indicadores de desempeño para 

toma de decisiones 

 

Motivación y 

Compromiso 

Organizacional 

• Satisfacción laboral y bienestar 

organizacional 

• Estrategias de reconocimiento y 

recompensa 

• Clima organizacional favorable 

 

Retención del 

talento 

• Políticas de fidelización del talento 

• Análisis de rotación de personal 

• Planes de sucesión y desarrollo de 

liderazgo 
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VARIABLE 2: CALIDAD DEL SERVICIO PÚBLICO 

VARIABLE 2 DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES 

CALIDAD 

DEL SERVICIO 

PÚBLICO 

Desde una perspectiva 

teórica, la calidad del servicio se 

sustenta en el modelo SERVQUAL 

de Parasuraman, Zeithaml & Berry, 

(1988), el cual plantea que la calidad 

se mide a partir de la percepción de 

los usuarios en comparación con sus 

expectativas previas.Este modelo ha 

sido adaptado al ámbito público por 

autores como (Van Dooren, 

Bouckaert, & Halligan, 2015) 

quienes destacan la importancia de 

la eficiencia, efectividad y equidad 

en la prestacion de los servicios 

gubernamentales. 

Para evaluar la calidad del 

servicio público se medirá en base a 

las siguientes dimensiones: Fiabilidad 

(Reliability), Capacidad de respuesta 

(Responsiveness), Seguridad y 

Confianza (Assurance), Empatía 

(Empathy) y Tangibilidad (Tangible) 

en el personal de la Municipalidad 

Provincial de Condorcanqui. 

 

Fiabilidad 

(Reliability) 

• Cumplimiento de los servicios según lo prometido 

• Exactitud en la provisión del servicio 

• Capacidad de respuesta ante problemas y errores 

Capacidad de 

respuesta 

(Responsiveness) 

• Tiempo de atención y resolución de solicitudes 

• Disponibilidad de personal para atender consultas 

• Rapidez en la entrega del servicio público 

Seguridad y 

Confianza 

(Assurance) 

• Profesionalismo y conocimiento del personal 

• Trato respetuoso y confiable 

• Confianza en la información proporcionada 

Empatía (Empathy) 

• Atención personalizada a los usuarios 

• Comprensión de las necesidades y expectativas del 

ciudadano 

• Accesibilidad de los servicios para todos los grupos de la 

población 

Tangibilidad 

(Tangible) 

• Infraestructura y equipamiento adecuado 

• Presentación del personal y materiales utilizados 

• Accesibilidad tecnológica y digitalización del servicio 
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Anexo 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

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

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIONES/INDICADORES METODOLOGÍA POBLACIÓN TÉCNICAS 

 

General 

 

¿Qué relación existe 

entre la gestión del 

talento humano y la 

calidad del servicio 

público en el 

personal de la 

Municipalidad 

Provincial de 

Condorcanqui, 

Amazonas 2025? 

 

Específicos 

 

1. ¿Qué relación 

existe entre la 

calidad del 

servicio público y 

selección del 

talento en el 

personal de la 

Municipalidad 

Provincial de 

Condorcanqui, 

Amazonas 2025? 

2. ¿Qué relación 

existe entre la 

calidad del 

servicio público y 

capacitación en el 

personal de la 

Municipalidad 

Provincial de 

 

General 

 

Analizar la relación 

que existe entre la 

gestión del talento 

humano y la calidad 

del servicio público 

en el personal de la 

Municipalidad 

Provincial de 

Condorcanqui, 

Amazonas 2025. 

 

Específicos 

 

1. Determinar la 

relación que 

existe entre la 

calidad del 

servicio público 

y la selección del 

talento en el 

personal de la 

Municipalidad 

Provincial de 

Condorcanqui, 

Amazonas 2025. 

2. Determinar la 

relación que 

existe entre la 

calidad del 

servicio público 

y la capacitación 

en el personal de 

la Municipalidad 

 

General 

 

Existe una relación 

directa entre la gestión 

del talento humano y la 

calidad del servicio 

público en el personal 

de la Municipalidad 

Provincial de 

Condorcanqui, 

Amazonas 2024. 

 

Específicos 

 

1. Existe una relación 

directa entre la 

calidad del servicio 

público y selección 

del talento en el 

personal de la 

Municipalidad 

Provincial de 

Condorcanqui, 

Amazonas 2025. 

2. Existe una relación 

directa entre la 

calidad del servicio 

público y la 

capacitación en el 

personal de la 

Municipalidad 

Provincial de 

Condorcanqui, 

Amazonas 2025. 

 

Variable x 

 

Gestión del 

talento 

humano 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1) Selección del talento 

Proceso de reclutamiento y selección 

Alineación del perfil del candidato 

con la cultura organizacional 

Uso de herramientas tecnológicas en 

la selección del talento 

 

2) Capacitación 

Programas de formación y 

actualización de competencias 

Evaluación del impacto de la 

capacitación en el desempeño 

Acceso a planes de carrera y 

crecimiento profesional 

 

3) Evaluación del desempeño 

Aplicación de metodologías de 

evaluación del rendimiento 

Feedback y 

retroalimentación continua 

Uso de indicadores de desempeño 

para toma de decisiones 

 

4) Motivación organizacional 

Satisfacción laboral y bienestar 

organizacional 

Estrategias de reconocimiento y 

recompensa 

Clima organizacional favorable 

 

5) Retención del talento 

Políticas de fidelización del talento 

Análisis de rotación de personal 

Planes de sucesión y desarrollo de 

liderazgo 

 

Diseño 

metodológico 

 

No experimental de 

corte transversal 

 

Tipo de 

investigación 

 

Básico 

 

Enfoque 

 

Cuantitativo 

 

Nivel de 

investigación 

 

Descriptiva 

correlacional 

Población 

 

Servidores de la 

Municipalidad 

Provincial de 

Condorcanqui y 

Usuarios 

 

Muestra 

 

190 servidores 

de la MPC 

381 usuarios de 

la población 

 

Tipo de 

muestra 

 

Probabilística 

De muestreo 

 

Estadística 

 

De 

recolección 

de datos 

 

Encuesta 

 

De 

procesamient

o de datos 

 

Razones 

Porcentajes 

EstadígrafosD

ispersión 

Tendencia 

central 

SPSS 

Statistics 26 
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Condorcanqui, 

Amazonas 2025? 

3. ¿Qué relación 

existe entre la 

calidad del 

servicio público y 

la evaluación del 

desempeño en el 

personal de la 

Municipalidad 

Provincial de 

Condorcanqui, 

Amazonas 2025? 

4. ¿Qué relación 

existe entre la 

calidad del 

servicio público y 

la motivación 

organizacional en 

el personal de la 

Municipalidad 

Provincial de 

Condorcanqui, 

Amazonas 2025? 

5. ¿Qué relación 

existe entre la 

calidad del 

servicio público y 

la retención del 

talento en el 

personal de la 

Municipalidad 

Provincial de 

Condorcanqui, 

Amazonas 2025? 

Provincial de 

Condorcanqui, 

Amazonas 2025. 

3. Determinar la 

relación que 

existe entre la 

calidad del 

servicio público 

y la evaluación 

del desempeño 

en el personal de 

la Municipalidad 

Provincial de 

Condorcanqui, 

Amazonas 2025. 

4. Determinar la 

relación que 

existe entre la 

calidad del 

servicio público 

y la motivación 

organizacional 

en el personal de 

la Municipalidad 

Provincial de 

Condorcanqui, 

Amazonas 2025. 

5. Determinar la 

relación que 

existe entre la 

calidad del 

servicio público 

y la retención del 

talento en el 

personal de la 

Municipalidad 

Provincial de 

Condorcanqui, 

Amazonas 2025. 

3. Existe una relación 

directa entre la 

calidad del servicio 

público y la 

evaluación del 

desempeño en el 

personal de la 

Municipalidad 

Provincial de 

Condorcanqui, 

Amazonas 2025. 

4. Existe una relación 

directa entre la 

calidad del servicio 

público y la 

motivación 

organizacional en 

el personal de la 

Municipalidad 

Provincial de 

Condorcanqui, 

Amazonas 2025. 

5. Existe una relación 

directa entre la 

calidad del servicio 

público y la 

retención del 

talento en el 

personal de la 

Municipalidad 

Provincial de 

Condorcanqui, 

Amazonas 2025. 

 

Variable Y 

 

Calidad del 

servicio 

público 

1) Fiabilidad (Reliability) 

Cumplimiento de los servicios según 

lo prometido 

Exactitud en la provisión del servicio 

Capacidad de respuesta ante 

problemas y errores 

 

2) Capacidad de respuesta 

(Responsiveness) 

Tiempo de atención y resolución de 

solicitudes 

Disponibilidad de personal para 

atender consultas 

Rapidez den la entrega del servicio 

público 

 

3) Seguridad y confianza 

(Assurance) 

Profesionalismo y conocimiento del 

personal 

Trato respetuoso y confiable 

Confianza en la información 

proporcionada 

 

4) Empatía (Empathy) 

Atención personalizada a los usuarios 

Comprensión de las necesidades y 

expectativas del ciudadano 

Accesibilidad de los servicios para 

todos los grupos de la población 

 

5) Tangibilidad (Tangibles) 

Infraestructura y equipamiento 

adecuado 

Presentación del personal y materiales 

utilizados 

Accesibilidad tecnológica y 

digitalización del servicio 
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Anexo 3: CUESTIONARIO 

CUESTIONARIO SOBRE GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL 

DE CONDORCANQUI 

Objetivo: Este cuestionario tiene como objetivo evaluar la gestión del talento humano en su organización a través de 

diferentes dimensiones clave. Su participación es fundamental para identificar áreas de mejora y fortalecer las 

prácticas organizacionales. 

I. Datos generales: 

1.1 Genero: _______________________ 

1.2 Condicional laboral: _______________________ 

1.3 Cargo que desempeña: _______________________ 

1.2. Área o departamento: ____________________ 

1.3. Antigüedad en la institución: ________________ 

 

II. INSTRUCCIONES  

Estimado participante: El presente cuestionario es parte de una investigación académica, cuya finalidad es la 

obtención de información. La información es confidencial y reservada. Sírvase leer las siguientes expresiones y marcar, 

escribiendo solo con una “X” en el recuadro o paréntesis correspondiente de cada pregunta, que se presentan a 

continuación: 

 

Responda los siguientes enunciados marcando con una (X) la respuesta que usted considere. Teniendo en cuenta que 

1 es la menor valoración y 5 el máximo valor 

 

 

 

 

Totalmente en 

desacuerdo 

En desacuerdo Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 

De acuerdo Totalmente de 

acuerdo 

1 2 3 4 5 

N° ITEMS 1 2 3 4 5 

Dimensión 1: Selección del Talento      

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

2 Los criterios de contratación aplicados fueron claros y objetivos.      

3 El perfil del puesto que desempeño coincidió con los requisitos establecidos en la convocatoria      

4 Los procesos de selección permiten incorporar al personal más competente para el cargo      

Dimensión 2: Capacitación del personal      

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

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

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

8 Considero que la capacitación recibida me permite mejorar la atención al ciudadano      

Dimensión 3: Evaluación del desempeo      

9 Mi desempeño laboral e evaluado de manera periódica en a municipalidad      

10 Los criterios de evaluación de desempeño son claros para mí      

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

12 Los resultados de la evaluación de desempeño se utilizan para mejorar mi trabajo      

Dimensión 4:  Motivación organizacional      

13 En la municipalidad se reconoce el esfuerzo y la dedicación de los trabajadores de manera verbal o 

simbólica. 

     

14 El ambiente laboral en la institución favorece la motivación y el compromiso del personal      

15 Mis superiores fomentan la participación activa en las tareas y decisiones relacionadas con mi área      

16 Las oportunidades de aprendizaje y desarrollo en el trabajo fortalecen mi motivación para cumplir con 

mis funciones. 

     

Dimensión 5:  Retención del talento      

17 Las condiciones laborales que brinda la municipalidad influyen positivamente en mi decisión de 

continuar trabajando en ella 

     

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

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

20 Me siento comprometido e identificado con la misión y los valores de la municipalidad      



59 

 

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO PÚBLICO DE LA MUNICIPALIDAD 

PROVINCIAL DE CONDORCANQUI 

Objetivo: Este cuestionario tiene como propósito evaluar la calidad del servicio público en función de su fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad y confianza, empatía, y tangibilidad. Su participación es anónima y los datos serán 

utilizados exclusivamente con fines académicos e investigativos. 

I. DATOS GENERALES  

1.1. Edad: _____________________________ 

1.2.  Genero: _____________________________ 

1.3. Nivel educativo alcanzado: _____________________________ 

1.4. Ocupación principal: _____________________________ 

1.5.  Distrito o comunidad de procedencia: _____________________________ 

1.6. Tipo de servicio que utiliza con mayor frecuencia  

a. Trámites administrativos 

b. Licencias 

c. Servicios sociales 

d. Otros:_________________  

II. INSTRUCCIONES  

Estimado participante: El presente cuestionario es parte de una investigación académica, cuya finalidad es la 

obtención de información. La información es confidencial y reservada. Sírvase leer las siguientes expresiones y marcar, 

escribiendo solo con una “X” en el recuadro o paréntesis correspondiente de cada pregunta, que se presentan a 

continuación: 

 

 

Responda los siguientes enunciados marcando con una (X) la respuesta que usted considere. Teniendo en cuenta que 

1 es la menor valoración y 5 el máximo valor  

Totalmente en 

desacuerdo 

En desacuerdo Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 

De acuerdo Totalmente de 

acuerdo 

1 2 3 4 5 

N° ITEMS 1 2 3 4 5 

Dimensión 1: Fiabilidad      

1 Los servicios que brinda la municipalidad se cumplen tal como fueron ofrecidos      

2 Mis trámites en la municipalidad se realizan correctamente desde la primera vez      

3 Recibo la atención de mis trámites en el tiempo prometido por la municipalidad      

4 El personal brinda información clara y confiable sobre los trámites      

Dimensión 2: Capacidad de respuesta      

5 El personal atiende mis solicitudes de manera rápida y eficiente      

6 Cuando presento un problema o reclamo, la municipalidad brinda solución en un 

tiempo razonable. 

     

7 El personal demuestra disposición y voluntad para atender mis necesidades      

8 La municipalidad cumple con los plazos establecidos para la realización de trámites      

Dimensión 3: Seguridad y confianza      

9 El personal me genera confianza en la atención que brinda      

10 Siento seguridad al entregar mis documentos en la municipalidad      

11 Considero que la municipalidad protege adecuadamente mi información personal.      

12 El personal demuestra conocimiento suficiente para atender mis trámites      

Dimensión 4: Empatía      

13 El personal muestra interés por entender mis necesidades.      

14 Soy tratado con respeto y amabilidad durante la atención      

15 El personal brinda una atención personalizada cuando lo necesito      

16 En la municipalidad me siento escuchado y tomado en cuenta.      

Dimensión 5: Tangibilidad      

17 Cuando acudo a la municipalidad, encuentro un ambiente cómodo y adecuado para 

recibir atención 

     

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 trámites 

     

20 La municipalidad cuenta con herramientas tecnológicas (plataformas digitales, 

aplicativos, etc.) que facilitan mi atención como ciudadano 
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Anexo 4: ALFA DE CRONBACH 

 

Variable 1: GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO EN LA MUNICIPALIDAD 

PROVINCIAL DE CONDORCANQUI 

 

 

 

 

 

 

 

VARIABLE 2: CALIDAD DEL SERVICIO PÚBLICO DE LA MUNICIPALIDAD 

PROVINCIAL DE CONDORCANQUI 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,962 20 

 

 

 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,941 20 
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Anexo 5: carta de autorización de la municipalidad  
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Anexo 6: Evidencias de la aplicación del Cuestionario 

 

Aplicación del cuestionario a servidores públicos 

 

 
 

Aplicación de cuestionario a la población 
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