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RESOLUCION N.o 0494-2024-D-FCA-UANCV-J
Juliaca, 16 de mayo 2024

VISTOS: El expediente N° 2024-CU-4309 para optfar el Thulo Profesional de
Licenciado(a) en Administracién y Gestién POblica, por la modalidad de
sustentacion de Tesis, el Dictamen de aprobacién, emifido por el Jurado Evaluador
del borrador de tesis y Vicerector de Investigacién, tesis intitulado: GESTION DEL
TALENTO HUMANO Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TARACO, ANO 2023 presentado por el(la) Bachiller:
MILIAM THALIA MAMANI VIZA.

Que es necesario dar cumplimiento a la Ley 30220, al Estatuto Universitario y al
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad y de la Facultad de Ciencias
Administrativas, para la fijacién de fecha y hora para la sustentacién de tesis de
manera presencial.

En uso de las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad de Ciencias
Administrativas y, estando al informe de la Comisién de Grados y Titulos de la

Facultad.

SE RESUELVE:

—_ Ratificar a los JURADOS para la Sustentacion de Tesis para optar el Titulo
Profesional de: licenciada en Administracién y Gestién PUblica, del(la) bachiler:
MILIAM THALIA MAMANI VIZA; habiéndose designado por sorteo a los sigulentes

docentes:
+ PRESIDENTE * Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE
+ Primer miembro : Dr. DAVID J. GUTIERREZ MAYTA
« Segundo miembro :Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA
+  Asesor + Dr. Sc. S. LICIMACO AGUILAR PINTO

§EG‘uNDQ‘ - Fijar fecha de la Sustentacién de Tesis para el dia martes 21 de mayo de
2024, a horas 10:00 a.m. (presencial) en el Salén de Grados y Titulos de la Facultad

de Cienclas Administrativas Civdad Universitaria - Juliaca.

TERCERO. - Realizado la sustentacion, el jurado levantard el acta en el libro
respectivo, donde indicard el resultado obtenido por el Bachiller sustentante.

La Direccién de la Escuela Profesional de Administracién y Gestién POblica, la
Comisién de Grados y Titulos de lo Facultad de Ciencias Administrativas, y los
jurados, quedan encargados de dar cumplimiento a la presente Resolucion.

Registrese, Comunigquese Y Cumplase.
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RESOLUCION N.© 1154-2023-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 20 de noviembre de 2023

‘ VISTOS: El Expediente N° CU-13954, presentado por el(la) egresado(a): MILIAM THALIA

‘ MAMANI VIZA, derivado por la Direccién de la Unidad de Investigacién de la Faculiad
de Ciencias Administrativas, en el cual solicita emisién de Resolucidn de revisién del
Borrador de Tesis, habiéndose emitido la resolucion de aprobacién y autorizacion para
la ejecucion del proyecto de investigacion, infitulado: GESTION DEL TALENTO HUMANO Y

- LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
TARACO, ANO 2023.

CONSIDERANDO:

Que ellla) egresado(a) ha solicitado la revisién del Borrador de Tesis: GESTION DEL
TALENTO HUMANO Y LA CALDAD DE _SERVICIO EN LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TARACO, ANO 2023 con el propésito de optar ‘el Titulo
Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Gestidn Publica.

Que es necesario dar cumplimiento a la Ley 30220, al Estatuto Universitario, al
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad y de la Facultad de Ciencias
Administrativas, para la revision del borrador de tesis.

En wuso de las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad de Ciencias
Administrativas y, estando al informe de la Comisién de Grados y Titulos de la Facultad,

SE RESUELVE:
PRIMERO .- Disponer la Revision del Borrador de Tesis, presentado por: MILIAM THALIA
MAMANI VIZA, por el jurado que por sorteo esté conformado por los siguientes docentes

ordinarios:
: » PRESIDENTE : Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE
* ler. MIEEMBRO  : Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA
*  2do. MIEMBRO  : Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA
*  ASESOR DE TESIS : Dr. Sc. S. LICIMACO AGUILAR PINTO

SEGUNDO.- El Jurado dentro del plazo de quince (15) dias calendarios elevard su

- dictamen comespondiente a la Direccién de la Unidad de Investigacién, indicando las
observaciones efectuadas si hubiere, caso contrario se dard por aprobado de
conformidad a la Ley N° 27444 y modificatoria Ley N° 29060 y se procederd a fijcr la
fechay hora para la sustentacion.

TERCERO.- La Comision de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias Administrativas, Ia
Direccién de Escuela Profesional de Administracion y Gestion Publica, Direccidn de Ia
Unidad de Investigacién y el Jurado, quedan encargados de dar cumplimiento a la
presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y CUmplase.

NIVERSIDAD ANDINA
'N%TOH CACERES VELESQ %

DISTRIBUCION: iono Ballain Dnieng
- Unid. Invesfigacién FCA, o B%‘ﬁ’f’: Al e
- Jurados (3) ‘FACULTAD DE CIERSIAS ADMINISTRATIVAS
| - Asesor (1)
‘ -Inleresado (1)
-Archr‘v"o 2]
r Jr. Loreto N“ 450 - Central Telefonicn: (051) 321192 - Jullacs - Puno - Peri - Phg. Web: www.uancv.edu.pe
»
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RESOLUCION N.© 842-2023-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 14 de setiembre de 2023

VISTOS: El oficio N° 064-2023-UI-FCA-UANCV-J del Director de la Unidad de
Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas, y copia del acta de
Registro de Proyectos de Investigacion de fecha 06 de setiembre de 2023,
presentado por: MILIAM THALIA MAMANI VIZA, para optar el Titulo Profesional
de Licenciada en Administracion y Gestion Pdblica.

CONSIDERANDO:

Que, el(la) Bachiller(a): MILIAM THALIA MAMANI VIZA, ha presentado el
Proyecto de Investigacion Titulado: GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA
CALIDAD DE SERVICIO EN LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE TARACO, ANO 2023, para optar el Titulo Profesional de
Licenciada en Administracion y Gestion PUblica.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por la Directiva N° 004-
2019-UANCV-VRAD-OI - Lineamientos para Asegurar la Calidad de Trabajos
de Investigacion con Fines de Obtener Grados Académicos y Titulos
Profesionales.

Que, la Direccion de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas en coordinacién con el Comité de Investigacion de la
Facultad de Ciencias Administrativas, ha visto por conveniente aprobar sin
observaciones, el Proyecto de Investigacion presentado por el
(la)Bachiller(a): MILIAM THALIA MAMANI VIZA Titulado: GESTION DEL TALENTO
HUMANO Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TARACO, ANO 2023, para optar el Titulo
Profesional de Licenciada en Administracion y Gestion Publica,
correspondiente ala linea de investigacidon: ADMINISTRACION PUBLICA (5909-
UNESCO).

Estando en la opinidén favorable del Director de la Unidad de Investigacion
de la Facultad de Ciencias Administrativas, de acuerdo a la Directiva N° 004-
2019-UANCV-VRAD-OI, y en uso de las atfribuciones que le concede la Ley
Universitaria N° 30220, ley de Creacion de la UANCYV N° 23738, y modificatoria
N° 24661, y el Estatuto Universitario promulgado por Resolucion N° 0018-2020-
UANCV-AU-R, al Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas;

SE RESUELVE:

PRIMERO: APROBAR_.Y. AUTORIZAR LA _EJECUCION_ DEL_PROYECTO DE
INVESTIGACION, presentado por el(la) Bachiller(a): MILIAM THALIA MAMANI
VIZA, Titulado: GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN
LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TARACO, ANO 2023,
para optar el Titulo Profesional de Licenciada en Administracion y Gestion
PUblica, conteniendo los siguientes datos:
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RESOLUCION N.© 842-2023-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 14 de setiembre de 2023

OBJETIVO GENERAL:

Determinar el grado de relacion entre la gestion del talento humano y la calidad
del servicio en los trabajadores de la Municipalidad distrital de Taraco, ano 2023.
OBJETIVO ESPECIFICO:

1. Establecer el grado de relacion de la incorporacion de personas con la calidad
de servicio en los tfrabajadores de la Municipalidad distrital de Taraco, ano 2023,

2. Establecer el grado de relacion entre la colocacion de personas con la calidad
de servicio en los trabajadores de la Municipalidad distrital de Taraco, ano 2023.
3. Establecer el grado de relacién entre recompensar personas y la calidad de
servicio en los frabajadores de la Municipalidad distrital de Taraco, afo 2023.

4. Establecer el grado de relacion entfre desarrollar a las personas con la calidad
de servicio en los trabajadores de la Municipalidad distrital de Taraco, afo 2023.
5. Establecer el grado de relaciéon entre la retencidn de personas con la calidad de
servicio en los frabajadores de la Municipalidad distrital de Taraco, ano 2023.

6. Establecer el grado de relacion entre supervisar personas y la calidad de servicio
en los trabajadores de la Municipalidad distrital de Taraco, afno 2023.

SEDE DE EJECUCION: Taraco =
, FECHA INICIO: agosto 2023

CRONOGRAMA: FECHA FIN: noviembre 2023

PRESUPUESTO" $/3999.00

LINEA DE INVESTIGACION ADMINISTRACION PUBLICA [5909-UNESCO)

SEGUNDO: El Proyecto de Investigacion deberd ejecutarse de acuerdo a lo
establecido en el Reglamento de la Unidad de Investigaciéon de la Facultad
de Ciencias Administrativas, con fines de obtencion de Grados Acadéemicos
y Titulos Profesionales, y el Reglamento de Grados vy Titulos de la Facultad de
Ciencias Administrativas.

TERCERO: RECONOCER como ASESOR del Proyecto de Investigacion al
docgente Ordinario de la Facultad de Ciencias Administratfivas: Dr.Sc. S.
LICIMACO AGUILAR PINTO.

CUARTO: DISPONER que, el Director de la Unidad de Investigacion de la
Facultad de Ciencias Administrativas, la Direccidon de la Escuela Profesional
de Administracion y Gestion Publica, quedan encargados de dar
cumplimiento a la presente resolucion.

Registrese, Comuniquese y CUmplase.

NIVERSIDAD AN
“NESTOR CACERES VEL

DISTRIBUCION:
- Unidad de Investigacion (1)
- Direccién EP.

- Asesor

- Interesado (1)

-Archivo FCA (1)

BCQ/vnop.
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Metadatos complementarios - UANCV \& %

TITULO TESIS

GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN
LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

TARACO, ANO 2023
Datos de autor
Nombres y apellidos MILIAM THALIA MAMANI VIZA
Tipo de documento de
identidad i
Numero de documento de
identidad HPIES
URL de ORCID https://orcid.org/0009-0002-4056-5260
Datos de asesor
Nombres y apellidos SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO
Tipo de documento de
identidad HN
Numero de documento de
identidad Uaselon
URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-1796-9278

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos BENIGNO CALLATA QUISPE
Tipo de documento DNI
Numero de documento de
identidad R
Miembro del jurado 1
Nombres y apellidos DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA
Tipo de documento DNI
Numero de documento de
identidad sl
Miembro del jurado 2
Nombres y apellidos APOLINAR FLOREZ LUCANA
Tipo de documento DNI
Numero de documento de
identidad ————
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TESIS UANCV

Datos de investigacion

Linea de investigacion

Administracién Publica (5909-UNESCO)

Grupo de investigacion

No aplica

Agencia de financiamiento

Sin financiamiento

Ubicacidn geografica de la investigacion

Pais: Pera

Departamento: Puno

Provincia: Huancané

Distrito: Taraco

Edificio: Municipalidad Distrital de
Taraco

Coordenadas:

Latitud: 15° 29' 922"S

Longitud: 69° 97' 772" O

URL Maps.
https://maps.app.goo.gl/Xw6HiMmpCvLUkcSD9

Municipalidad
Distrital de Taraco
Plaza Principal de Taraco g*g’[

¢ 9

Afio o rango de afios en que se realizé la
investigacion

Noviembre 2023 — Mayo 2024

URL de disciplinas OCDE
https://concytec-pe.github.io/Peru-
CRIS/vocabularios/ocde ford.html
- Libreria

Ciencias sociales
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.00.00

Administracion
http://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.04

Administracién publica
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.06.02

ORIVERSIC JANDINA
NESTOR CABERES VLA
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo MILIAM THALIA MAMANI VIZA _identificado con DNI Nro. 70940938 en mi condicién de
egresado de:

Z] Escuela Profesional
[0 Programa de Segunda Especialidad,
[0 Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA
informo que he elaborado el/la [ Tesis o [ Trabajo de Investigacion, [1 Trabajo Académico
denominada:

GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS
TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TARACO. ANO 2023

Asesorado por: _Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en ¢l pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Céceres Velasquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca_ 2% __ de agosto del 2024

FIRMAZASESO FIRMA TESISTA

Huella
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RESUMEN

El objetivo del estudio fue; determinar el grado de relacion entre la gestion del talento
humano y la calidad del servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Taraco,
afio 2023. La metodologia que se empleo fue de enfoque cuantitativo, tipo aplicada, método
deductivo, disefio no experimental, y un nivel correlacional. La poblacion se consider6 un
total de 76 trabajadores, siendo un analisis poblacional se considerd al 100% de la
poblacion. La confiabilidad del instrumento se hallé6 por Alfa de Cronbach, la variable 1
con una fiabilidad de ,912 “excelente” y la variable 2 ,893 “buena”, el instrumento Se
aprobd por tres expertos en el tema. El resultado se hall6 a por el estadistico no paramétrico
Rho de Spearman el valor fue de 0.888 hecho que es una correlacion alta positiva. El p-
valor fue 0.000 (p=0.000<0.05) este valor se comprob6 por Tau b de Kendall. En

conclusion, que la relacion de variables, es significativa.

Palabras clave: Colocacion, desarrollar, empatia, fiabilidad, incorporacion, recompensar,

retencion, seguridad, supervisar, tangibilidad.
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ABSTRACT

The objective of the study was; determine the degree of relationship between the
management of human talent and the quality of service in the workers of the District
Municipality of Taraco, year 2023. The methodology used was a quantitative approach,
applied type, deductive method, non-experimental design, and a correlational level. The
population was considered a total of 76 workers, being a population analysis, 100% of the
population was considered. The reliability of the instrument was found by Cronbach's
Alpha, variable 1 with a reliability of .912 “excellent” and variable 2 .893 “good”, the
instrument was approved by three experts on the subject. The result was found by the non-
parametric Spearman's Rho statistic, the value was 0.888, which is a high positive
correlation. The p-value was 0.000 (p=0.000<0.05) this value was verified by Kendall's Tau

b. In conclusion, the relationship of variables is significant.

Key words: Placement, develop, empathy, reliability, incorporation, reward, retention,

security, supervise, tangibility.
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INTRODUCCION

En el actual escenario global, la gestion del talento humano y la calidad de servicio se han
convertido en aspectos fundamentales para el éxito y la competitividad de las
organizaciones en todos los rincones del mundo. Las empresas enfrentan desafios en un
campo cada vez mas conectado y globalizado tnicos a la hora de atraer, desarrollar y retener
el talento més destacado, en ese tiempo que brindan un servicio excepcional a sus clientes.
El reconocimiento del talento humano es el activo esencial de un organismo ha llevado a
un enfoque renovado, con el objetivo de cultivar un medio de labor que impulse el
crecimiento y el desempeno 6ptimo de los colaboradores. En este contexto, se propone
examinar la estrecha relacion entre las variables, explorando las buenas practicas y técnicas
dadas a margen internacional para maximizar el potencial de las personas y garantizar una

experiencia excepcional para los clientes.

En el contexto peruano, adquieren una relevancia significativa en un mercado
competidor y en continuo cambio. En un pais caracterizado por su diversidad cultural y
geografica, progresiva demanda del publico por servicios de alta calidad, las organizaciones
se enfrentan a desafios Unicos para reclutar, desarrollar y retener a los profesionales mas
capacitados. La comprension de que el capital humano es el motor impulsor del éxito
empresarial ha llevado a un enfoque renovado, con el objetivo de crear entornos laborales
que fomenten el crecimiento y el rendimiento 6ptimo de los empleados. En este sentido,
este estudio su objetivo examinar la interrelacion de las variables en el contexto peruano,
explorando las buenas practicas y estrategias integradas a nivel nacional para maximizar el

potencial de las personas y ofrecer experiencias excepcionales a los clientes.

Su objetivo principal es mantener y mejorar las relaciones personales entre gerentes
y socios comerciales. Teniendo en cuenta este supuesto, se indica que esté relacionada con

la calidad de los servicios dados los grupos de favorecidos urbanos, por lo que es importante
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obtener informaciéon que contribuya al mejoramiento de los institutos estatales y la

prestacion de servicios a las mismas. Su finalidad es determinar la relacion.

Este estudio tiene seis capitulos: Comienza con el planteamiento del problema
general y especifico, el segundo capitulo cuenta el planteamiento de objetivos generales y
objetivos especificas, y el tercer formula el marco tedrico racional estd mas alla de la base
Ademas de la definicion de conceptos, y tedrica para el estudio. Capitulo cuatro, Hipotesis
Y Operacion De Variables. El capitulo cinco presenta el proceso del método de estudio. El

sexto. Indica los resultados y finalmente se brinda una discusion y recomendaciones.
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CAPITULO 1
EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema
De forma universal, muestra el entorno profesional en que cada vez mas globalizado
y digitalizado, las organizaciones enfrentan el desafio de atraer, desarrollar y retener
talento excepcional, al mismo tiempo que ofrecen experiencias de servicio
excepcionales. A pesar del avance en la gestion del talento humano y las estrategias
de servicio, persisten numerosas interrogantes y desafios en torno a como optimizar
estas areas de manera integral. ;Cuales son las mejores practicas para captar y
mantener el talento més destacado en un contexto global? ;Como se puede asegurar
una calidad de servicio consistente y excepcional en un entorno empresarial cada vez
mas diverso y exigente? Estas incognitas destacan la necesidad de investigaciones en
profundidad que aborden la interrelacion de las variables a nivel mundial,
proporcionando una comprension mas clara de los retos y oportunidades que se den
y permitiendo un incremento de enfoques estratégicos para maximizar el potencial y

optimizar la calidad del servicio.

En ambito nacional, Si bien se reconoce la consideracion de tener un grupo
de trabajo talentoso y capaz, asi como de ofrecer servicios de calidad a los clientes,

aln existen desafios y brechas en la implementacion efectiva de estas practicas en el
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entorno empresarial peruano. Surge la interrogante de como las empresas peruanas
pueden atraer, desarrollar y retener el talento mas destacado en un mercado
competitivo y en continuo cambio. Asimismo, se plantea la necesidad de comprender
como mejorar y mantener altos rangos de calidad en la asistencia de servicios,
considerando la diversidad cultural, las expectativas de los clientes y los estandares
internacionales. La falta de un enfoque integral en el contexto peruano ha generado
la necesidad de investigar y analizar en profundidad los desafios especificos y las
estrategias efectivas que permitan a las organizaciones optimizar en beneficio de su

competitividad y éxito a nivel nacional.

Son aspectos importantes para el desarrollo eficiente y satisfactorio de las
actividades municipales. Sin embargo, se observa una falta de enfoque y estrategias
claras, lo cual limita el potencial del equipo y dificulta la consecucion de los objetivos
municipales. Ademas, existe una preocupacion constante por optimizar, ya que se han
identificado deficiencias en términos de eficiencia, efectividad y complacencia al

publico.

Este estudio su objetivo aborda el problema, con el fin de identificar las
barreras y desafios que impiden un 6ptimo aprovechamiento del talento y una 6ptima
continua en la calidad de los servicios. Se buscara analizar las formas actuales, asi
como evaluar la garantia de las técnicas que se dan en 6ptima calidad de servicio.

También se enfocard en proponer recomendaciones y estrategias especificas.

1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
(Existe relacion entre la gestion del talento humano y la calidad de servicio en los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Taraco, afio 2023?
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1.2.2. Problemas especificos
PE1. ;Cual es la relacion de la incorporacion de personas con la calidad de servicio
en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Taraco, afio 2023?
PE2. ;Cual es la relacion de la colocacion de personas con la calidad de servicio en
los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Taraco, afio 2023?
PE3. ;Cual es la relacion de recompensar personas con la calidad de servicio en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Taraco, afio 2023?
PE4. ;Cual es la relacion de desarrollar a las personas con la calidad de servicio en
los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Taraco, afio 2023?
PES. (Cual es la relacion de la retencion de personas con la calidad de servicio en
los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Taraco, afio 20237
PEG6. ;Cual es la relacion de supervisar personas con la calidad de servicio en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Taraco, afio 2023?
1.3. Justificacion de la investigacion
Sustenta en diversa figura tedrica, metodoldgicos y practicos. La gestion eficaz del
talento humano se reconocio en logro de ventajas competitivas sostenibles, mientras
que la calidad de servicio ha sido ampliamente estudiada como un factor clave para
la satisfaccion y retencion del publico. Este estudio busca contribuir a la
consolidacion y aplicacion practica de estos conocimientos tedricos en el contexto
especifico de la GTH y la calidad de servicio.

En cuanto a la perspectiva metodoldgica, se basard en un enfoque de
investigacion cuantitativo. Por encuestas, entrevistas y examinacion de datos, se
recopilard referencia cuantitativa para obtener una comprension integral. Esta
metodologia permitird obtener datos que respalden las conclusiones y permitan

identificar patrones y tendencias, asi como informacion cualitativa que permita una
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comprension mas a fondo de las experiencias y sensaciones de individuos implicados.
Se us6 un enfoque metodoldgico cuantitativo que permita una comprension integral
del tema, asi como la necesidad practica de brindar herramientas y recomendaciones
para la mejoria.

En términos practicos, este estudio se justifica debido a las necesidades y
desafios concretos presentes en las organizaciones en relacion con las variables. En
el ambito laboral, la competencia global y la demanda de clientes cada vez mas
exigentes requieren un enfoque estratégico para la mejora continua con el servicio a
la poblacion. Esta investigacion busca brindar herramientas y recomendaciones
practicas que les permitan optimizar sus técnicas. Ademads, a nivel local, en el
contexto especifico de estudio, se busca de los resultados y recomendaciones sean de

utilidad, en su objetivo de brindar servicios eficientes y complacencia al publico.
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CAPITULO II
OBJETIVOS

2.1. Objetivo general
Determinar el grado de relacion entre la gestion del talento humano y la calidad del
servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Taraco, afio 2023.

2.2. Objetivos especificos
OE1. Establecer el grado de relacion de la incorporacion de personas con la calidad
de servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Taraco, afio 2023.
OE2. Establecer el grado de relacion entre la colocacion de personas con la calidad
de servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Taraco, afio 2023.
OE3. Establecer el grado de relacion entre recompensar personas y la calidad de
servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Taraco, afio 2023.
OEA4. Establecer el grado de relacion entre desarrollar a las personas con la calidad
de servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Taraco, afio 2023.
OES. Establecer el grado de relacion entre la retencion de personas con la calidad de
servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Taraco, afio 2023.
OE®6. Establecer el grado de relacion entre supervisar personas y la calidad de servicio

en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Taraco, afio 2023.
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CAPITULO III
MARCO TEORICO REFERENCIAL
3.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
3.1.1. Internacional
Mufioz (2022) en su articulo; desarrollo de la gestion del talento en la salud
colombiana: su objetivo estudiar desarrollo de la GTH. El método utilizado fue un
disefio descriptivo y se realizd un anélisis bibliografico de articulos y documentos
relacionados. La poblacion de estudio incluyo a colaboradores del 4rea de salud de
Colombia y el instrumento utilizado fue una revision bibliografica. Los resultados
dicen que ha evolucionado en estos afios, pasando de un enfoque centralizado en la
administracion de personal a un enfoque en el desarrollo del talento humano. Se han
implementado estrategias para las mejorias del caso en el dmbito salud, como la
organizacion y capacitacion de los trabajadores, la ejecucion de medios de analisis
del desempeiio y la presentaciéon de la igualdad de género. Las conclusiones
sugieren la necesidad de seguir mejorando, para corroborar la mejora de las
asistencias de salud y la satisfaccion del trabajador.
Collings et al. (2019) en su articulo titulado; gestion global del talento y
rendimiento en las empresas multinacionales: el objetivo fue evaluar el producto de

la diversidad de grupo en la toma de acuerdos de los componentes de trabajo. El
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método utilizado fue un meta-analisis de 140 estudios previos que examinaron la
relacion en equipos de trabajo. La poblacion de estudio incluyo a equipos de trabajo
de diferentes sectores y paises. Los resultados dicen que la diversidad de género
sostiene un alcance positivo en la toma de acuerdos de los componentes de trabajo,
especialmente cuando se trata de tareas complejas. Las conclusiones sugieren que
la diversidad de género puede ser una ventaja para las organizaciones y que se deben
implementar politicas y practicas para fomentar la variedad de género en los grupos
de trabajo.

Campos y Lazo (2019) en el articulo Usuarios CNEL EP estatales se enfocan
en la calidad del servicio en el progreso de la gestion: Su objetivo es analizar el
enfoque de los interesados CNEL la mejora de la gestion 2018 Milagro-Ecuador EP
estatal. La metodologia utilizada fue un disefio descriptivo y se da una encuesta en
linea a una muestra de 384 usuarios de CNEL EP en el canton Milagro. La poblacion
de estudio incluyd a wusuarios de diferentes edades, géneros y niveles
socioecondmicos. Los resultados dicen que la calidad del servicio interviene el
gusto y fidelizaciéon de la poblacion de CNEL EP en el canton Milagro. Las
conclusiones sugieren la necesidad de mejorar la calidad del servicio para la mejoria
de la gestion y la satisfaccion de los usuarios.

3.1.2. Nacional

Calle (2022) en su investigacion; La gestion de los recursos humanos en la
gestion de las unidades de técnica de informe y su aporte a la calidad del servicio -
SUNARP I Piura 2021: EI objetivo es determinar la conexion. La metodologia
utilizada fue un disefio descriptivo y se usa una encuesta y muestra de 50
contribuyentes. El instrumento dado fue una encuesta. Los resultados dicen que hay

una conexion significativa. Ademds, se encontrdé que la capacitacion y el
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reconocimiento laboral son factores importantes para aumentar la calidad de
servicio. Las conclusiones sugieren la necesidad de mejorar la GRH.

Paniagua (2022) en su estudio; Calidad de la gestion de recursos humanos y
servicios administrativos en la Administracion de la Red Integrada de Salud Lima
Norte, 2021: su objetivo fue examinar la relacion. La metodologia utilizada fue un
disefio descriptivo y una muestra de 100 participantes, la poblacion incluyo a
colaboradores de diferentes edades, géneros, el instrumento empleado fue una
encuesta. Resultados, hay una conexion significativa. Ademas, se encontrd que la
capacitacion y el reconocimiento laboral son factores importantes para reformar la
calidad del servicio administrativo. La conclusion aconseja la exigencia de mejorar
la GRH para optimar la calidad del servicio.

Lopez (2020) Objetivo es analizar la correlacion de la gestion municipal y
la calidad del servicio publico en Tingo Maria, Pert. El método usado fue un disefio
descriptivo y se uso la encuesta de 200 ciudadanos de Tingo Maria. La poblacion
de estudio incluyé a ciudadanos de diferentes edades, géneros y niveles
socioeconomicos. Los resultados dicen que hay una conexion clara, y que la
apreciacion de la poblacion influye en su satisfaccion con el servicio publico. Las
conclusiones sugieren la necesidad de mejorar la gestion municipal para optimar la
calidad del servicio.

Pinedo (2020) en el estudio “Gestién del talento, calidad de servicio y
bienestar laboral en Wayra SAC 2019 tiene como objetivo mostrar su incidencia.
El método usado fue descriptivo, correlativo y transversal, y la poblacion fue de 70
empleados. El instrumento usado un cuestionario con 40 interrogantes. Los

resultados indicaron que contribuyen positivamente en el bienestar laboral. Las
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conclusiones del estudio sugieren que la entidad optimice la GTH y la calidad de
servicio para aumentar el bienestar laboral de sus colaboradores.
3.1.3. Local

Yucra (2023) "La gestion de recursos humanos y su relacion con el
desempefio entre los empleados de la provincia y el municipio de Yungayo 2022"
es determinar la relacion. El método usado fue descriptivo, correlacional y
transversal con 150 aportantes de la provincia de Yunguyo y la ciudad de Puno. Su
instrumento fue un cuestionario con 45 preguntas. Los resultados indicaron que hay
una relacion clara. Las conclusiones del estudio sugieren que debe mejorar la GTH
para aumentar el desempeno laboral.

Cairo (2021) La investigacion " Gestion del talento y desempeiio de los
colaboradores de la Oficina Regional de labor y Promocion del empleo de Puno -
2019" su objetivo general determinar la relacion. El método aplicado fue de tipo
descriptiva, correlacional y de corte transversal, su poblacion de 50 trabajadores. Su
instrumento usado fue un cuestionario de 35 interrogantes. Los resultados dicen que
hay relacion significativa. Conclusiones del estudio sugieren que debe mejorar la
GTH para aumentar el desempefio laboral.

Castro (2019) el estudio; gestion del talento humano y ejecucion de fines,
gobierno regional puno, 2007-2010, el objetivo es determinar la conexion y
resultados. El método aplicado fue de tipo descriptiva, correlacional y de corte
transversal, poblacion de 100 trabajadores. El instrumento que se usa un
cuestionario de 30 interrogantes. Los resultados indicaron que hay una conexion
clara. Las conclusiones del estudio sugieren que el Gobierno Regional de Puno debe

mejorar la GTH para aumentar el cumplimiento de fines.
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3.2. Marco tedrico
3.3. Gestion del talento humano
3.3.1. Definicion de la gestion del talento humano

Chiavenato (2017) afirmd, trata el grupo de politicas y experiencias precisas
para gestionar cargos directivos ligados con individuos o técnicas. Esto incluye
hacer pasos de reclutamiento, seleccion, capacitacion, beneficio y evaluacion de
aptitud. En definitiva, es la principal herramienta para gestionar los recursos
humanos su fin es obtener el mayutsculo desempenio y desarrollo de los
colaboradores, y asi cooperar al logro del organismo.

Por su parte Vallejo (2015), se refiere a la funcidon de la organizacion que
encarga de proporcionar capacitacion, desarrollo y motivacion, con el objetivo de
optimizar su desempefio y contribuir al logro. Este busca atraer, retener y desarrollar
a los colaboradores mas talentosos y comprometidos, y se enfoca en la instauracion
de un ambito laboral bueno para el crecimiento y desarrollo de los empleados.
Ademas, se encarga de la calificacion del desempefio, la accion del conocimiento y
la planificacion, con el fin de asegurar la continuidad y al triunfo de un organismo
a largo plazo.

3.3.2. Evolucion historica de la gestion del talento humano

Para Chiavenato (2017) su libro "GTH", se puede dividir en cuatro etapas:
Etapa de la administracion de personal: Esta etapa se caracterizd por una vision
mecanica y simplista de los empleados, considerandolos como meros recursos
productivos. Se enfocaba en la seleccion y contratacion de empleados, asi como en
la administracion de salarios y beneficios.

Etapa de las relaciones industriales: En esta etapa, se reconocid la

importancia de las relaciones laborales y se crearon los sindicatos para resguardar
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los derechos del trabajador. La administracion de personal se enfoco en el negocio
colectivo y la resolucidon de inconvenientes laborales.

Etapa de la GTH: En esta etapa, se reconocio que el humano es elemental en
un organismo y se comenzo a enfocar en su desarrollo y crecimiento. Se enfoca en
la preparacion y el impulso de los colaboradores, asi como en la evaluacion de la
aptitud.

Etapa de la gestion estratégica del talento humano: En esta etapa, es una
instrumento estratégico para el logro de la organizacion. Se enfoca en la alineacion
del proposito de la organizacion con las intenciones de los empleados, asi como en
la innovacion de una cultura que genere la novedad y el crecimiento.

3.3.3. Objetivos y beneficios de una efectiva gestion del talento humano
Para Vallejo (2015) en su libro "GTH":
e Atraer y a sus empleados mas talentosos y leales.
e Desarrollar las experiencias y capacidad para el desarrollo de su desempefio
y apoyar al éxito de la entidad.
e Innovar un lugar laboral favorable para el crecimiento e incremento de
empleados.
e Valorar el desempeio y proporcionar retroalimentacion para la mejoria de
su rendimiento.
e Planificar la sucesion y reafirmar la continuidad y el éxito del organismo
posteriormente.
3.3.4. Teorias y modelos de gestion del talento humano
Teoria del capital humano y su relacion con la gestion del talento humano
Es el concepto de que los individuos aumentan su productividad y eficiencia a través

de un mayor enfoque en la educacion y la capacitacion. Se relaciona con esta teoria,
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ya que busca desarrollar los conocimientos y competencias para ayudar en su
desempefio y cooperar con el éxito de la organizacion. A continuacion, se presentan
algunos puntos sobre la relacion segun (Chavez, 2018) en su articulo "GTH como
estrategia empresarial":
e Apunta maximizar el capital humano, lo que incluye la educaciéon y la
preparacion de los empleados.
e Su teoria sostiene que la capacitacion son inversiones que refuerzan la
actividad y la eficiencia de los empleados, lo que se traduce en un mayor
valor econdmico a la empresa.
e Busca ganar y mantener a los colaboradores mdés talentosos 'y
comprometidos, lo que aumenta el capital humano del organismo y su
capacidad para causar valor econémico.
e También se enfoca en la valoracion del desempefio y la realimentacion, lo
que permite a los colaboradores mejorar sus experiencias y aumentar su
valor econdmico para la empresa.
3.3.5. Modelos de gestion del talento humano

Para Chiavenato (2017) hay varios modelos de GTH, entre los cuales se
destacan:
Modelo de competencias: Este modelo se enfoca en la identificacion y aumento de
las aptitudes para el logro en el terreno laboral y en el organismo. Se basa en la idea
que son habilidades, capacidades y conductas que se pueden desarrollar y mejorar
en el tiempo.
Modelo de potencial: Este modelo se enfoca en la descripcion y desarrollo viable
del trabajador para tener tareas de mas responsabilidad en el organismo.

Fundamenta la idea de que el potencial es una combinacion de habilidades,
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conocimientos, actitudes y motivacion que se pueden desarrollar y mejorar a lo largo
del tiempo.

Modelo de valor agregado: Considera la identificacion y desarrollo de las
competencias particulares que ofrecen los candidatos para sumar los conocimientos
de un organismo. Va mas alla de simples comparaciones con puestos por cubrir y,
en cambio, se centra en encontrar y brindar habilidades a la organizacion.

Modelo de liderazgo: Este modelo se enfoca en la identificacion y progreso de las
habilidades de liderazgo de los empleados. Se basa en la idea que es una habilidad
que se puede desarrollar y mejorar a lo largo del tiempo.

Modelo de evaluacion de desempeiio: Este modelo se enfoca en la apreciacion del
desempeiio laboral y en la retroalimentacion para mejorar su rendimiento. Consiste
en la idea de que la apreciacion del desempeiio es ttil para optimizar el desempeno
y la productividad.

Modelo de entrevista de evaluacion: Este modelo se enfoca en la entrevista de
evaluacion como una herramienta para evaluar el desempeno y competitividades.
Tiene la opinion de que la entrevista de evaluacion es una herramienta importante
para obtener informacion sobre el desempefio y las competencias.

Teoria de recursos humanos y su aplicacion a la gestion del talento humano
La teoria sefala el valor de seres humanos en una entidad y como su gestion
adecuada puede llevar al éxito del organismo. Esta teoria involucra la identificacion,
desarrollo y retencion de los mejores talentos disponibles en la empresa. Segliin
(Vallejo, 2015) en su libro, la adaptacion de la teoria de recursos humanos a la GTH

implica:
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La instauracion, mantenimiento y desarrollo de un grupo de individuos con
experiencias, motivacion y compromiso para lograr propositos organizacionales y
particulares.

La vinculacion de las formas de recursos humanos con la estrategia
empresarial para crear valor para la empresa.

Detalla el fin de la entidad y la intervencion del RR. HH en el avance de
procedimientos transcendentales para establecer los objetivos y estrategias a
alcanzar.

La contratacion eficaz, la conservacion y el desenvolvimiento de los
superiores talentos utiles en la organizacion.

Cubre todas las etapas del negocio de un empleado, desde la puesta en
marcha y el crecimiento hasta del plan de jubilacion y los beneficios a largo plazo.

Utilizando métodos integrales que inciden en la evaluacion del empleado y
la cultura de la empresa, y con la intervencion de profesionales multidisciplinares,
se analiza el entorno personal y organizacional desde una perspectiva psicologica,
socioldgica y comunicativa con el fin de alcanzar los propdsitos financieros de la
entidad.

3.3.6. Procesos clave en la gestion del talento humano

Para Chiavenato (2017) el reclutamiento y seleccion de talento humano
implica los siguientes aspectos:

e Descripcion y andlisis de cargos: Este proceso involucra la caracterizacion
de las tareas, responsabilidades y requisitos de cada puesto de trabajo en un

organismo.
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e Planeamiento de recursos humanos: Involucra la identificacion del
requerimiento del colaborador del organismo y la planificacion de las
acciones precisa para satisfacer esas necesidades.

e Reclutamiento: Significa la caracterizacion y simpatia de aspirantes viables
para alcanzar los puestos en la organizacion.

e Seleccion: Comprende la evaluacion de los aspirantes viables para precisar
su facultad para la plaza y para la organizacion.

¢ Orientacidn: Este proceso implica la introduccion de los nuevos empleados
a la organizacion y su puesto de trabajo, asi como la familiarizacion con las
politicas, procedimientos y cultura.

e C(Capacitacion: Este proceso implica las aptitudes y competencias para
perfeccionar su desempeiio y favorecer al logro de la organizacion.

e Evaluacion del desempefio: Implica el andlisis de aptitud y la realimentacion
para optimizar su rendimiento y favorecer al éxito de la organizacion.

3.3.7. Tendencias y desafios actuales en la gestion del talento humano

Esta en constante evolucion y presenta desafios y tendencias actuales. Segun
Chiavenato (2017), algunas de las tendencias y desafios actuales son:

Esta tendencia implica la identificacion y aumento de las destrezas basicas
para el fin de un puesto laboral y en el organismo en general. En la era digital: Esta
tendencia implica la aplicacion a recientes tecnologias y perfiles de trabajo, como
el teletrabajo y la inteligencia artificial. En la diversidad: Esta tendencia que incluye
la diversidad de género, edad, cultura y habilidades. en la era de la globalizacion:
Esta tendencia implica la GTH en un contexto global, incluyendo la gestion de

empleados en diferentes paises y culturas. En la era del cambio: Esta tendencia
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implica la adaptacion a las variaciones constantes en el medio empresarial y la
necesidad de innovacion y creatividad.

Por su parte Vallejo (2015) afirma que, las tendencias y desafios actuales en
el tema abordadas, incluyen la gestién por aptitudes, adaptacion a la era digital, la
diversidad, gestion en un contexto global, adaptacion al cambio constante y gestion
en pro de la sostenibilidad social y ambiental. Estas tendencias implican identificar
y desarrollar competencias, adaptarse a nuevas tecnologias y formas de trabajo,
gestionar la diversidad, manejar empleados en diferentes paises y culturas, fomentar
la innovacién y promover la sostenibilidad y la responsabilidad. Estos desafios
reflejan la necesidad de actualizacion y adaptacion de las practicas a las dindmicas
cambiantes y a la biisqueda de un enfoque mas inclusivo y sostenible.

3.4. Calidad de servicio
3.4.1. Definicion de calidad de servicio

Berry et al. (1989). Se refiere el nivel en que un servicio efectia o destaca
las necesidades y expectativas del publico. Son técnicas y actos que pretenden
optimar el servicio al publico y la relacion con el usuario y la marca. Es importante
para afianzar la satisfaccion de los usuarios, asi como internos o externos, y para
que el publico continie haciendo uso de la produccién o servicio dado y
recomienden al demds publico. Define la experiencia del cliente ya que es la
comunicacion de la empresa y sus consumidores. Es multidimensional y se refiere
a aspectos como la condicion del producto o prestacion, la atencion al publico, la
rapidez en la atencion, la personalizacion del servicio y la resolucion de problemas.
En resumen, la calidad del servicio es basica en las correspondencias comerciales y

para la fidelizacion de los clientes.
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Asimismo, Horovitz (1991) define como el grado de éxito que la entidad ha
escogido lograr para complacer a sus clientes, representando ahi mismo, se logra
dicha calidad. En otras palabras, es un grupo de servicios que el cliente anhela, del
servicio basico, como resultado del costo y el perfil de la organizacion. Calidad
también significa satisfacer las necesidades e intereses de un cliente a un costo
similar o menor que el precio que el cliente cobra por el producto o servicio. En
otras palabras, la calidad del servicio es el valor que un cliente recibe de un producto
o servicio, independientemente del costo de producir o proporcionar el producto o
servicio.

Para Arellano (2017) se refiere a las técnicas y actos que pretenden optimar
el servicio al publico y el vinculo con el interesado y la marca. La calidad del
servicio se refiere lo que una prestacion cumple o supera las necesidades y
perspectivas. Es esencial avalar la complacencia del publico interno y externo y
brindarles la oportunidad de continuar usando y recomendando los productos y
servicios brindados a otros clientes. No es s6lo una diferencia competitiva, es un
factor muy importante en las relaciones comerciales. Una mala experiencia puede
perjudicar las compras y ventas, y de perjudicar la fidelizacion del publico. En
resumen, son técnicas y actos que pretenden optimar la satisfaccion del publico y la
relacion con el consumidor y la marca, lo que explica un interés competitivo.
3.4.2. Evolucion historica de la calidad de servicio

Ha evolucionado a lo largo del tiempo, y seglin Jacques Horovitz se pueden
distinguir las siguientes etapas:

Etapa de produccion: Durante esta etapa, la calidad se centraba en la
elaboracion del producto o servicio, y no se prestaba mucha atencion a las

necesidades del cliente.
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Etapa de control de calidad: Se comenzo6 a prestar atencion a la cualidad del
producto o servicio, y se implementaron medios de registro de calidad para certificar
que se cumplieran ciertos estandares.

Etapa de calidad total: En esta etapa, se reconocid que expone al producto o
servicio en si, y también a la calidad del proceso de elaboracion y la complacencia
del publico. Se implementaron sistemas de gestion de calidad total para certificar
que la calidad fuera una preocupacion de la organizacion.

Etapa de calidad de servicio: Se reconoce lo que entrega al concurrente. Se
comenzd a prestar atencidon a la satisfaccion del consumidor y a la calidad de
prestacion que se proporciona.

3.4.3. Objetivos y beneficios de la calidad de servicio

Los objetivos segiin (Horovitz, 1991) son:

e Satisfaccion del cliente: Menciona la magnitud que un servicio cumple o
supera las necesidades e interés. La calidad del servicio es sustancial para
avalar la complacencia del publico interno y externo y brindarles la
oportunidad de continuar usando y recomendando los productos y servicios
brindados a otros clientes.

o Fidelizacion del cliente: La calidad de servicio también tiene como objetivo
fidelizar al cliente. Si el cliente esta contento con el servicio que recibe, es
mas seguro que vuelva a utilizar los servicios de la entidad en el futuro.

e Mejora continua: La calidad de servicio debe ser un paso continuo de
perfeccionamiento. La empresa debe estar siempre buscando formas de
optimizar el servicio que ofrece al publico.

e Rentabilidad: Si el cliente estd contento con el servicio que recibe, es seguro

que esté preparado a saldar un precio justo por la mercancia o prestacion.
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Por su parte Berry (1989) menciona que los beneficios son los siguientes:
e Diferenciacion de la competencia: La calidad de servicio es una manera de
diferenciarse de la competencia. Si la organizacioén da un servicio de alta
calidad, es mas probable de la clientela elijan sus servicios en lugar de otra
organizacion.
e Mejora de la imagen de la empresa: La calidad de servicio optimiza la
apariencia del organismo. Si la organizacion da un servicio de buena calidad,
es mas probable que los clientes hablen bien de ella y la recomienden a otros.
e Incremento de la rentabilidad: La calidad de servicio aumenta la rentabilidad
de la organizacion. Si el cliente estd contento con el servicio que recibe, es
mas seguro que esté interesado a pagar un precio justo por la mercancia o
prestacion.
e Reducciéon de costos: La calidad de servicio puede colaborar a bajar los
precios de la organizacion. Si el servicio es de alta calidad, es menos
probable que los clientes tengan quejas o problemas, lo que puede disminuir
el precio con la atencion al publico y la resolucion de problemas.
3.4.4. Teorias y modelos de calidad de servicio

Teorias y modelos son objetos que facultan a la entidad aumentar la calidad
del servicio que dan al usuario. Segun (Berry, Bennet, & Brown, 1989) en su libro,
existen varias teorias y modelos que se usan para optimar la calidad del servicio. A
continuacion, se describen algunas de estas teorias y modelos:
Modelo de las cinco dimensiones de la calidad de servicio: Es desarrollado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry, reconoce 5 dimensiones: Fiabilidad, medida de
resultado, seguridad y especificidad. Se usan para examinar la calidad de los

servicios dados a los consumidores.
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Modelo de la brecha de la calidad de servicio: Dicho por Parasuraman, Zeithaml
y Berry, desarrolla 5 brechas que perjudica la calidad del servicio: conocimiento,
disefio, entrega, de comunicacidén y expectativas. Estas brechas se utilizan para
identificar los problemas que pueden estar afectando la calidad del servicio y para
desarrollar técnicas para mejorarla.
Modelo de la calidad percibida: Este modelo se centra en la sensacion del publico
sobre la calidad del servicio que recibe. Segin este modelo, examina en acto de la
desigualdad de las sensaciones del publico y la aceptacion que tiene del servicio que
recibe.
Modelo de la satisfaccion del cliente: Esto agrupa el gusto del consuidor como
medida de la calidad del servicio. Este modelo, se evalia en funciéon de la
complacencia del cliente con el servicio que recibe.
3.4.5. Elementos clave de la calidad de servicio

Segtin Horovitz (1991) son los siguientes:
Empleados: Los empleados son un elemento clave. Evalta en mayor forma por la
calidad del contacto personal que se tiene con los empleados. Y, es importante que
los colaboradores estén capacitados y motivados para proporcionar un servicio de
alta calidad.
Proceso: Es otro elemento clave. Se evaltia en funcion de la eficiencia y eficacia
del proceso del servicio dado. Asi que, es basico que la empresa tenga procesos bien
definidos y eficientes para entregar un servicio de alta calidad.
Tecnologia: La tecnologia es otro elemento clave. Se evalua en actividad de la
tecnologia que se usa para proporcionar el servicio. Por lo tanto, es importante que
la empresa tenga tecnologia de vanguardia para proporcionar un servicio de buena

calidad.
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Comunicacion: La comunicacion es otro elemento clave. Se estudia en uso de la
calidad de la comunicacion que se tiene con el cliente. Por lo tanto, es importante
que la empresa tenga una comunicacion clara y efectiva con el cliente para
proporcionar un servicio de alta calidad.
Expectativas del cliente: Es otro elemento clave. Se evaltia en acto de la magnitud
del organismo para llenar los intereses del consumidor. Por lo tanto, es importante
que la empresa comprenda las expectativas del cliente y trabaje para satisfacerlas.
3.4.6. Medicion y evaluacion de la calidad de servicio

La medicion y evaluacion es un procedimiento importante para las
organizaciones que desean aumentar la calidad del servicio que dan a los
concurrentes. Segun (Horovitz, 1991) se puede realizar de varias maneras, entre
ellas: Encuestas de bienestar del cliente: Es un modo de calcular la calidad de
servicio. Estas encuestas se utilizan para evaluar la complacencia del ptblico con la
prestacion que se ha proporcionado. Analisis de reclamaciones: El estudio de
reclamaciones es otro modo de estimar la calidad de servicio. Estas quejas y
reclamaciones se utilizan para identificar los problemas que pueden estar afectando
la calidad del servicio y para desarrollo de técnicas para mejorarla. Evaluacion de
la calidad del contacto humano: La calidad del contacto humano es un elemento
clave. Asi, el contacto humano es otro modo de medir la calidad de servicio. Esta
evaluacion se utiliza para examinar la calidad del servicio que se adecua por el
contacto humano.
3.4.7. Tendencias y desafios actuales en la calidad de servicio

Segun Arellano (2017) en su articulo incluyen:
Personalizacion del servicio: Los usuarios quieren un servicio caracterizado que

se ajusta a sus condiciones y prioridades individuales. Las empresas deben ser
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capaces de proporcionar un servicio personalizado para llenar las percepciones del
publico.
Tecnologia: La tecnologia va cambiando la manera en que da el servicio. Las
empresas deben ser capaces de usar la tecnologia de forma positiva para entregar un
servicio de buena calidad.
Experiencia del cliente: Las entidades han de ser idoneas defacilitar una
experiencia positiva al cliente para satisfacer sus expectativas y fidelizarlos.
Sostenibilidad: La sostenibilidad es una preocupacion creciente para los clientes y
las empresas deben ser capaces de proporcionar un servicio sostenible para
satisfacer las expectativas de los clientes
3.5. Marco conceptual
Capacidad de Respuesta: Menciona a la facilidad y la agilidad de un organismo
para atender las necesidades y solicitudes del publico de manera oportuna y eficiente.
Implica la capacidad de actuar con prontitud ante las consultas, quejas o
requerimientos de los clientes, asegurando que sus necesidades sean atendidas de
manera satisfactoria y sin demoras innecesarias.
Colocacion de Personas: La colocacion de individuos se conexa con la asignacion
estratégica de empleados a roles especificos dentro de una organizacion. Esto implica
la designacion de labor y responsabilidades conforme a la habilidad, experiencia y
aptitudes de los colaboradores, el objetivo de optimizar su desempeio y aportacion
al triunfo de los objetivos organizacionales.
Desarrollar a las Personas: Se refiere a la inversion en el incremento y avance de
las habilidades y competencias. Esto implica la ejecucion de programas de

capacitacion, desarrollo profesional y oportunidades de aprendizaje que consientan a
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los colaboradores alcanzar su méximo competitividad y apoyar eficazmente al logro
de la organizacion.

Empatia: Relaciona con el potencial de un organismo y su personal para comprender
y conectarse emocionalmente con los clientes. Implica escuchar activamente las
preocupaciones y necesidades de los clientes, mostrando comprension, empatia y
empefio en brindar un servicio que se adapte a las circunstancias y las emociones del
cliente.

Fiabilidad: Se relaciona con la consistencia y la confianza de los servicios dados por
una organizacion. En otras palabras, los clientes esperan que los servicios se
entreguen de manera consistente y precisa, sin errores ni fallos. Un servicio confiable
cumple con las promesas hechas a los clientes y se puede depender de ¢l de manera
constante.

Incorporacion de Personas: Se refiere a la identificacion, atraccion y seleccion de
candidatos eficaces para cubrir puestos en la organizacion. Involucra busqueda activa
de individuos con las aptitudes y competencias requeridas para un puesto especifico,
asi como la integracion exitosa de los nuevos empleados en la cultura y la
composicion de la entidad.

Recompensar Personas: La recompensa de personas se agrupa en la instauracion y
administracion de sistemas de compensacion y beneficios que reconozcan y valoren
el desempefo y la aportacion. Esto incluye salarios, incentivos, beneficios como el
seguro de salud y programas de reconocimiento, todos disefiados para motivar y
conservar al talento humano.

Retencion de Personas: La retencion sefiala las estrategias y politicas disenadas para
mantener a los empleados talentosos y experimentados en la organizacion a largo

plazo. Esto implica la creacion de un entorno de trabajo favorable, el reconocimiento
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de logros, la igualdad en la labor y la vida personal, y el desarrollo de oportunidades
de crecimiento profesional para evitar la rotacion de empleados.

Seguridad: Indica la fiabilidad de que los servicios entregados por una organizacion
son seguros tanto para el publico como para sus datos e informacién personal.
Involucra la ejecucion de medidas y formas para resguardar la honorabilidad y la
intimidad de los clientes, asi como para asegurar que los servicios no causen dafio o
riesgo.

Supervisar Personas: Se refiere a la gestion segura de los empleados en términos de
seguimiento, investigacion y orientacion en el desempefio de sus funciones. Los
supervisores 'y gerentes desempenan un papel crucial al proporcionar
retroalimentacion, establecer metas, ofrecer apoyo y asegurarse de que los empleados
estén alineados con los objetivos organizacionales, contribuyendo asi al éxito global
de la empresa.

Tangibilidad: Senala la apariencia fisica de los servicios y a los elementos tangibles
asociados con ellos. Incluye aspectos como la presentacion de instalaciones, la
apariencia del personal y cualquier material tangible relacionado con el servicio. Una

buena tangibilidad contribuye a la impresion positiva por parte de los clientes.
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CAPITULO IV
HIPOTESIS

4.1. Hipotesis general
La relacion de la gestion del talento humano y la calidad del servicio en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Taraco, afio 2023, es significativa.

4.2. Hipotesis especificas
HE1. La relacion de la incorporacion de personas con la calidad de servicio en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Taraco, afio 2023, es significativa.
HE2. La relacién de la colocacién de personas con la calidad de servicio en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Taraco, afio 2023, es significativa.
HE3. La relacion de recompensar personas con la calidad de servicio en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Taraco, afio 2023, es significativa.
HE4. La relacion de desarrollar a las personas con la calidad de servicio en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Taraco, afio 2023, es significativa.
HES. La relacion de la retencion de personas con la calidad de servicio en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Taraco, afio 2023, es significativa.
HE®6. La relacion de supervisar personas con la calidad de servicio en los trabajadores

de la Municipalidad Distrital de Taraco, afio 2023, es significativa.
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4.3. Variables
Variable 1: Gestion del talento humano
Implica la direccion estratégica de los recursos humanos de un organismo, con el
objetivo de optimizar el desempefio y el desarrollo de los empleados para alcanzar
los objetivos corporativos. (Chiavenato, 2020)

e Incorporaciéon de persona

e Colocacion de personas

e Recompensar personas

e Desarrollar a las personas

e Retencion personas

e Supervisar personas
Variable 2: Calidad de servicio
La complacencia de experiencias y percepciones del publico durante la interaccion
con una organizacion. Es un enfoque tratado en el cliente que busca ofrecer un nivel
de servicio consistente, confiable y personalizado. Involucra aspectos tangibles,
como eficiencia y desempefio del personal, y aspectos intangibles, como empatia,
cortesia y atencion al cliente. (Berry et al. 1989)

e Capacidad de respuesta

e Fiabilidad

e Seguridad

e Empatia

e Tangibilidad
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4.4. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

Variable 1:

1.1. Incorporacion de

1.1.1. Tiempo de incorporacion

Gestion del talento persona 1.1.2. Calidad de incorporacion
humano 1.2. Colocacion de 1.2.1. Tasa de éxito en el
personas reclutamiento
1.3. Recompensar 1.2.2. Adaptacion al puesto de trabajo
personas 1.3.1. Satisfaccion salarial
1.3.2. Retencién de empleados clave
1.4. Desarrollar a las 1.3.3. Salarios y beneficios
personas 1.4.1. Programas de capacitacion
1.4.2. Evaluacion de desempeno
1.5. Retencion de 1.4.3. Promocidn interna
personas 1.5.1. Tasa de rotacion
1.5.2. Indice de satisfaccion laboral
1.5.3. Evaluacién de clima laboral
1.6.1. Ratio de supervision
1.6. Supervisar personas 1.6.2. Evaluacion de liderazgo
Variable 2: 2.1.1. Disponibilidad de atencion
Calidad de 2.1. Capacidad de 2.1.2. Resolucién en el primer
servicio respuesta contacto

2.2. Fiabilidad 2.2.1. Errores o problemas
recurrentes

2.2.2. Cumplimiento de promesas
2.3. Seguridad 2.2.3. Indice de devoluciones o
quejas

2.3.1. Indice de seguridad de datos
2.3.2. Cumplimiento de normativas
2.4.1. Satisfaccion del cliente

2.4.2. Quejas resueltas

2.4. Empatia

2.5. Tangibilidad
2.4.3. Retroalimentacion de
empleados
2.5.1. Estado de las instalaciones
2.5.2. Calidad de los servicios
2.5.3. Facilidad de acceso a datos

Nota. En la tabla se muestra se define claramente la manera como se observard y medira
cada caracteristica del estudio, variables dimensiones e indicadores.
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CAPITULOV

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de la investigacion
Corresponde al enfoque cuantitativo, Hernandez et al. (2014), emplea la seleccion de
informacion para experimentar hipdtesis, con sede en la valoracion numérica y la
investigacion estadistica para implantar modelos de practicas y justificar hipotesis.

5.2. Método(s) aplicados a la investigacion
Se utilizé el método deductivo. Segun Bernal (2006) dice el método deductivo se ha
unido tradicionalmente con la investigacion cuantitativa, y se partird de lo grande a
lo pequefio.

5.3. Tipo de investigacion
Tipo aplicada; segun Nieto (2018), quiere resolver problemas en los métodos de
produccion, reparticion, desplazamiento y gasto de bienes y servicios. Usa la
investigacion basica para plantear problemas y dar soluciones que mejoren la
actividad de sistemas, procedimientos y reglas habidas. Por otro lado, el estudio
basico, se comprende la eficiencia y optimizacion en lugar de la verdad. La
metodologia utilizada implica observacion, reflexion, disefio y aplicacion practica,

adaptada al objeto de investigacion especifico.
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5.4. Nivel de investigacion
Es correlacional; segiin Valderrama (2017), es un enfoque se agrupa en medir la
relacion de dos o mas variables. Este nivel de investigacion pretende fijar si hay una
relacion estadistica significativa, sin establecer una relacion causal directa. Utilizando
técnicas de analisis estadistico, como el coeficiente de correlacion, se busca la
relacion. El nivel correlacional permite identificar patrones o tendencias, asi como
predecir la conducta de una variable en actividad de otra. Sin embargo, es importante
destacar que este nivel no deja establecer una relacion de causa y efecto.

5.5. Diseiio de investigacion
Dio un disefio no experimental de corte transversal; segun Agudelo et al. (2008) es
aquel que se da sin cambiar variables y se fundamenta en el reconocimiento de
fendmenos y se da en su medio natural para luego examinarlos. Los disefios no
experimentales requieren de concesion en equipos, la capacidad para intervenir el
tratamiento, un conjunto control o todas estas particularidades experimentales.

Los estudios transversales recopilan datos en un inico momento sin seguimiento

longitudinal. Esto le permite estudiar las relaciones entre variables en momentos
especificos sin considerar los cambios a lo largo del tiempo. Proporciona una

instantanea de la situacion actual para analizar las relaciones de variables.

Y
.-—"'"df;'
— 'y
M .', R
"-\-\\_&xi
X
Donde:
MM = Muestra.

Y = Variable 1 gestion de Talento Humano.
X = Variable 2 calidad de servicio.

R = Relacion entre las dos variables.
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5.6. Poblacion y muestra

5.6.1. Poblacion

Segin Hernandez et al. (2014), revela la masa completa de individuos,
objetos, eventos o fendmenos que conlleva un tipo comuin en una investigacion.
Representa la masa total que generaliza los resultados entregados. Como también
puede ser grande o pequefia, y su definicion clara y concreta es primordial para
delimitar el alcance del estudio y avalar la representatividad de resultados.
Segun la resolucion N° 021-2018 se aprobd el CAP en la que muestra que los
empleados son de 76 trabajadores.
5.6.2. Muestra

Tratando de una poblaciéon minima se verd a todos los integrantes, en lugar
de solo un subconjunto. Y se da el 100% de la poblacion tratando un analisis
poblacional general bajo un muestreo censal.

5.7. Técnica e instrumentos

5.7.1. Técnica

La encuesta; para Baena (2017), se refiere a una herramienta utilizada para
recolectar datos y obtener informacion relevante en una investigacion a fin de
adquirir datos validos y confiables, y contribuyan a la calidad y la validez de los
resultados dados en la investigacion.
5.7.2. Instrumento

Es el cuestionario, es un grupo de interrogantes dados de forma clara y
organizada que argumenten los objetivos dados con el fin de calcular las variables
(Hernandez et al. 2014).

Se aplico el cuestionario con la escala de Likert para calcular el nivel de

relacion, en lo que tiene una critica bipolar de cinco puntos.
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5.8. Confiabilidad y Validez del instrumento
5.8.1. Confiabilidad
Esto se determina por el analisis alfa de Cronbach, asi lo afirma Vara-Horna
(2010) en el programa desarrollado por el programa Statistical Package for the
Social Sciences (SPSS), y se utiliza y comprueba la consistencia de la confiabilidad.
coeficiente. Creamos una herramienta que se aplico en la recopilacion de datos para
examinar la naturaleza y alcanzar las relaciones de variables.

Formula de calculo:

'1_
K—1 v,

o=

K X l’ll

Donde: a = Alfa de Cronbach
K = Numero de items
V1 = Varianza de cada item

Vt = Varianza del total

Evaluacion de los coeficientes de alfa de Cronbach:
Tabla 2

Interpretacion del grado de confiabilidad

Magnitud Rango de Alfa
Excelente 09-1
Bueno 0.8-0.9
Aceptable 0.7-0.8
Cuestionable 0.6-0.7
Pobre 0.5-0.6
Inaceptable <0.5

Nota. La tabla indica el grado de confiabilidad de la impetracion de los resultados.
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Tabla 3
Prueba de confiabilidad Alfa de Cronbach

Variable N.° elementos  N.° valido Alfa de Cronbach
Gestion del talento humano 15 76 912
Calidad de servicio 13 76 ,893

Nota: la tabla muestra los resultados de la prueba de confiabilidad de ambas variables
El hallazgo dado por el coeficiente Alfa de Cronbach revela que la variable de
gestion del talento humano posee una confiabilidad de 0.912. De manera similar la
segunda variable analizada calidad de servicio mostr6 una confiabilidad de 0.893.
La tabla de interpretacion, estos resultados indican que ambas variables exhiben un
alto nivel de confiabilidad, y traduce en una fiabilidad “excelente” y “buena”.
5.8.2. Validez

Segiin Cohen y Swerdlik (2001), la validez de un instrumento es la

aprobacion de la coherencia del planteamiento de preguntas o afirmaciones, las
cuales son analizadas a fin de que estos instrumentos respondan a lo que se quiere
medir en el estudio.

La aprobacion del instrumento dado fue sometido a la aprobacion de 02 expertos en el tema.

» Dr. Robbins Flores Aguilar
» Dr. Roberto Payé Colquehuanca

5.9. Procedimiento de tratamiento de datos
Desarrollé un instrumento para ser utilizado en una muestra de investigacion y
validado por profesionales con maestria y doctorado para recolectar informacion del
estudio. Se coordinara con personal de la Municipalidad Distrito De Taraco, para
aplicar tecnologia de instrumentacién y medicion. Esta herramienta se aplica a
empleados de la poblacion. La informacion recopilada se tabulard mediante la
construccion de una matriz de datos en Excel. La tabla sera transferida al programa

SPSS para el analisis y caracterizacion.
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5.10. Contrastacion de hipotesis

a)  Hipotesis general
HO: La relacion de la gestion del talento humano y la calidad del servicio en los
trabajadores de la Municipalidad distrital de Taraco, afio 2023, no es significativa.
Ha: La relacion de la gestion del talento humano y la calidad del servicio en los
trabajadores de la Municipalidad distrital de Taraco, afio 2023, es significativa.
b)  Nivel de significancia
a = 0,05 (5%).
¢) Prueba estadistica

Tabla 4

Contrastacion de la hipotesis general
Medidas simétricas

Error estandar Significacion
Valor  asintotico* T aproximada® aproximada

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,726 ,034 20,777 ,000

N de casos validos 76

Nota: 1a tabla muestra la contrastacion realizada a 1a hipotesis general del estudio.

d) Resultado P-valor

La tabla 4 determind el p-valor de la hipdtesis general, este valor es de 0.000, y es menor
al nivel de significancia (p=0.000<0.05). esto demuestra que el resultado dado es
significativa p-valor < alfa.

e) Decision

Por consiguiente, al resultado, se rechaza la hipotesis nula (HO) y se aprueba la hipotesis
alterna (Ha) como cierta. Y; la relacion de la gestion del talento humano y la calidad del

servicio en los trabajadores, es significativa.
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5.11. Contrastacion de las hipotesis especificas

a)  Hipotesis especifica 1
HO: La relacion de la incorporacion de personas con la calidad de servicio en los
trabajadores de la Municipalidad distrital de Taraco, afio 2023, no es significativa.
Ha: La relacion de la incorporacion de personas con la calidad de servicio en los
trabajadores de la Municipalidad distrital de Taraco, afio 2023, es significativa.

b)  Nivel de significancia
a = 0,05 (5%).

¢)  Prueba estadistica

Tabla §

Contrastacion de la hipdtesis especifica 1

Medidas simétricas

Error estandar Significacion
Valor  asintdtico® T aproximada® aproximada

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,448 ,063 6,886 ,000

N de casos validos 76

Nota: la tabla muestra la contrastacion realizada a la hipotesis especifica 1 del estudio.

d) Resultado P-valor
La tabla 5 determino el p-valor de la hipotesis especifica 1, este valor es de 0.000, y
es menos al nivel de significancia (p=0.000<0.05). esto demuestra que el resultado
obtenido es significativa p-valor < alfa.

e) Decision
Por consiguiente, al resultado, se rechaza la hipotesis nula (HO) y se admite la
hipotesis alterna (Ha) como cierta. Sefiala; la relacion de la incorporacion de personas

con la calidad de servicio en los trabajadores, es significativa.
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a)  Hipotesis especifica 2
HO: La relacion de la colocacion de personas con la calidad de servicio en los
trabajadores de la Municipalidad distrital de Taraco, afio 2023, no es significativa.
Ha: La relacion de la colocacion de personas con la calidad de servicio en los
trabajadores de la Municipalidad distrital de Taraco, afio 2023, es significativa.

b)  Nivel de significancia
a = 0,05 (5%).

¢) Prueba estadistica

Tabla 6

Contrastacion de la hipdtesis especifica 2

Medidas simétricas

Error estandar Significacion
Valor  asintotico® T aproximada®  aproximada

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,671 ,034 18,157 ,000

N de casos validos 76

Nota: la tabla muestra la contrastacion realizada a la hipotesis especifica 2 del estudio.

d) Resultado P-valor

La tabla 6 determind el p-valor de la hipdtesis especifica 2, este valor es de 0.000, y es
menos al nivel de significancia (p=0.000<0.05). esto demuestra que el resultado obtenido
es significativa p-valor < alfa.

e) Decision

Por consiguiente, al resultado, se rechaza la hipotesis nula (HO) y se admite la hipotesis
alterna (Ha) como cierta. Sefiala; la relacion de la colocacion de personas con la calidad de

servicio en los trabajadores, es significativa.
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a)  Hipotesis especifica 3
HO: La relaciéon de recompensar personas con la calidad de servicio en los
trabajadores de la Municipalidad distrital de Taraco, afio 2023, no es significativa.
Ha: La relaciéon de recompensar personas con la calidad de servicio en los
trabajadores de la Municipalidad distrital de Taraco, afio 2023, es significativa.

b)  Nivel de significancia
a = 0,05 (5%).

¢) Prueba estadistica

Tabla 7

Contrastacion de la hipdtesis especifica 3

Medidas simétricas

Error estandar Significacion
Valor  asintdtico® T aproximada®  aproximada

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,597 ,050 11,494 ,000

N de casos validos 76

Nota: la tabla muestra la contrastacion realizada a la hipotesis especifica 3 del estudio.

d) Resultado P-valor
La tabla 7 determino el p-valor de la hipotesis especifica 3, este valor es de 0.000, y
es menos al nivel de significancia (p=0.000<0.05). esto demuestra que el resultado
obtenido es significativa p-valor < alfa.

e) Decision
Por consiguiente, al resultado, se rechaza la hipotesis nula (HO) y se admite la
hipétesis alterna (Ha) como cierta. Indica; la relacion de recompensar personas con la

calidad de servicio en los trabajadores, es significativa.
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a)  Hipotesis especifica 4
HO: La relacién de desarrollar a las personas con la calidad de servicio en los
trabajadores de la Municipalidad distrital de Taraco, afio 2023, no es significativa.
Ha: La relacién de desarrollar a las personas con la calidad de servicio en los
trabajadores de la Municipalidad distrital de Taraco, afio 2023, es significativa.

b)  Nivel de significancia
a = 0,05 (5%).

¢) Prueba estadistica

Tabla 8

Contrastacion de la hipdtesis especifica 4

Medidas simétricas

Error estandar Significacion
Valor  asintdtico® T aproximada® aproximada

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,669 ,042 15,195 ,000

N de casos validos 76

Nota: la tabla muestra la contrastacion realizada a la hipotesis especifica 4 del estudio.

d) Resultado P-valor
La tabla 8 determinoé el p-valor de la hipotesis especifica 4, este valor es de 0.000, y
es menos al nivel de significancia (p=0.000<0.05). esto demuestra que el resultado
obtenido es significativa p-valor < alfa.

e) Decision
Por consiguiente, al resultado, se rechaza la hipdtesis nula (HO) y se admite la
hipétesis alterna (Ha) como cierta. Indica; la relacion de desarrollar a las personas

con la calidad de servicio en los trabajadores, es significativa.
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a)  Hipotesis especifica 5
HO: La relacion de la retencion de personas con la calidad de servicio en los
trabajadores de la Municipalidad distrital de Taraco, afio 2023, no es significativa.
Ha: La relacion de la retencion de personas con la calidad de servicio en los
trabajadores de la Municipalidad distrital de Taraco, afio 2023, es significativa.

b)  Nivel de significancia
a=0,05 (5%).

¢) Prueba estadistica

Tabla 9

Contrastacion de la hipdtesis especifica 5

Medidas simétricas

Error estandar Significacion
Valor  asintdtico® T aproximada®  aproximada

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,731 ,043 15,528 ,000

N de casos validos 76

Nota: la tabla muestra la contrastacion realizada a la hipotesis especifica 5 del estudio.

d) Resultado P-valor
La tabla 9 determino el p-valor de la hipotesis especifica 5, este valor es de 0.000, y
es menos al nivel de significancia (p=0.000<0.05). esto demuestra que el resultado
obtenido es significativa p-valor < alfa.

e) Decision
Por consiguiente, al resultado, se rechaza la hipotesis nula (HO) y se admite la
hipotesis alterna (Ha) como cierta. Sefiala; la relacion de la retencion de personas con

la calidad de servicio en los trabajadores, es significativa.
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a)  Hipotesis especifica 6
HO: La relacion de supervisar personas con la calidad de servicio en los trabajadores
de la Municipalidad distrital de Taraco, afio 2023, no es significativa.
Ha: La relacion de supervisar personas con la calidad de servicio en los trabajadores
de la Municipalidad distrital de Taraco, afio 2023, es significativa.

b)  Nivel de significancia
a = 0,05 (5%).

¢) Prueba estadistica

Tabla 10

Contrastacion de la hipdtesis especifica 6

Medidas simétricas

Error estandar Significacion
Valor  asintdtico® T aproximada® aproximada

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,366 ,080 4,432 ,000

N de casos validos 76

Nota: la tabla muestra la contrastacion realizada a la hipotesis especifica 6 del estudio.

d) Resultado P-valor
La tabla 10 determind el p-valor de la hipotesis especifica 6, este valor es de 0.000, y
es menos al nivel de significancia (p=0.000<0.05). esto demuestra que el resultado
obtenido es significativa p-valor < alfa.

e) Decision
Consecuente, al resultado, se rechaza la hipdtesis nula (HO) y se aprueba la hipotesis
alterna (Ha) como cierta. Indica; la relacion de supervisar personas con la calidad de

servicio en los trabajadores, es significativa.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. Presentacion de resultados
Evidencia los resultados confiables, en el sostén a los propositos dados, por el
procesamiento de los datos en SPSS que fueron recopilados por las encuestas dados
a la muestra de la poblacion.
6.1.1. Prueba de normalidad

Tabla 11

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Gestion del talento humano Calidad de servicio

N 76 76
Parametros normales®P Media 37,18 35,92
Desv. Desviacion 8,228 7,850
Maximas diferencias Absoluto 117 ,087
extremas Positivo 117 ,087
Negativo -,079 -,066
Estadistico de prueba 117 ,087
Sig. asintotica(bilateral) ,011¢ ,001¢4

Nota: La tabla indica el resultado de la prueba de normalidad aplicada a las variables de
gestion del talento humano y la variables caliad de servicio.

La prueba de normalidad fue realizada para evaluar la distribucion de los datos en las
variables de Gestion del talento humano y Calidad de servicio. Los resultados indican

que las variables no siguen una distribucion normal, ya que el valor de significancia
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asintotica es menor que el nivel critico de 0.05(Gestion del talento humano: p=0.011,
Calidad de servicio: p = 0.001). Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula de
normalidad. Estos hallazgos sugieren que los datos pueden no cumplir con el supuesto
de normalidad requerido para ciertos analisis paramétricos, e influye en la
demostracion de los resultados y la seleccion apropiada de las pruebas estadisticas en
el estudio. Es importante considerar enfoques alternativos o realizar transformaciones
en los datos para abordar la posible no normalidad en futuros analisis.

6.1.2. Escala de coeficiente de correlacion

Tabla 12

Escala de valoracion de los resultados correlacionales

Positiva Valoracion Negativa Valoracion
0.90 a-1.00 Muy alta positiva -0.90 a -1.00 Muy alta negativa
0.70a-0.90 Alta positiva -0.70 a-0.90 Alta negativa
0.50a-0.70 Moderada positiva -0.50 a-0.70 Moderada negativa
0.30a-0.50 Baja positiva -0.30 a-0.50 Baja negativa
0.00a-0.30 Es pequefa -0.00 a-0.30 Es pequefia

Nota: la tabla muestra la calificacion que se le asignard a los valores obtenidos segun los
resultados (Hinkle et al. 2003)

En la tabla 12 se ve la explicacion de la proporcion de relacion que indican los
resultados, en los datos estudiados, de los objetivos dados, para establecer el nivel de

relacion (Hinkle et al. 2003).
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6.1.3. Interpretacion del diagrama de dispersion
Una figura de dispersion, distinguido también como diagrama de dispersion, es una
representacion grafica utilizada en estadisticas para mostrar visualmente un grupo de datos
que involucra dos variables, representadas en dos ejes de coordenadas cartesianas. En
consecuencia, los graficos de dispersion se emplean con el fin de examinar la relacion
positiva (Kume, 1992).

Figura 1

Escala de interpretacion de los diagramas de dispersion
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Correlacion negativa  Correlacion negativa  Correlacion negativa Correlacién nula
perfecta fuerte débil

> >
> > »

Correlacion positiva  Correlacién positiva  Correlacion positiva
débil fuerte perfecta

Nota: La figura presenta la valoracion de cada diagrama de dispersion segiin muestre los

resultados de los objetivos del estudio (Kume, 1992).

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2} | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

6.1.4. Prueba de correlacion del objetivo general

Tabla 13

Prueba estadistica del objetivo general

Correlaciones
Gestion del Calidad de
talento humano servicio
Rho de Gestion del talento  Coeficiente de correlacion 1,000 ,888™
Spearman humano Sig. (bilateral) . ,000
N 76 76
Calidad de servicio  Coeficiente de correlacion ,888™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 76 76

Nota: la tabla indica la correlacion de las variables GTH y Calidad de servicio.

Figura 2
Diagrama de dispersion del objetivo general
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Los resultados revelaron una correlacion positiva en estas variables, con un coeficiente de
correlacion de 0,888 (p < 0,01, bilateral). Hay una relacion “alta positiva” en la gestion del
talento humano y la calidad del servicio que proporciona. Lo que puede haber implicaciones
para las estrategias en la organizacion. El diagrama de dispersion muestra visualmente los

datos analizados a 76 personas, mostrando una correlacion positiva fuerte.
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6.1.5. Prueba de correlacion de los objetivos especificos

Tabla 14

Prueba estadistica del objetivo especifico 1

Correlaciones
Incorporacion ~ Calidad de
de personas servicio
Rho de Incorporacion de Coeficiente de correlacion 1,000 ,585™
Spearman  personas Sig. (bilateral) . ,000
N 76 76
Calidad de servicio  Coeficiente de correlacion ,585™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 76 76
Nota: la tabla sefiala la correlacion de la dimension incorporacion de personas y calidad de
servicio.
Figura 3

Diagrama de dispersion del objetivo especifico 1

Incorporacién de personas

@ o090

R2 Lineal = 0,341

30 40

Calidad de servicio

a0

Los resultados revelaron una correlacion positiva en estas dos variables, con un coeficiente

de correlacion de 0,585 (p < 0,01, bilateral). En otros términos, hay una relacion moderada

positiva de la incorporacion de los individuos y la calidad del servicio que se proporciona.

Lo que puede haber implicaciones importantes para las estrategias en la organizacion. El

diagrama de dispersion muestra visualmente una correlacion positiva de los datos dados.
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Tabla 15

Prueba estadistica del objetivo especifico 2

Correlaciones
Colocacion de Calidad de
personas servicio
Rho de Colocacion de Coeficiente de correlacion 1,000 ,823™
Spearman  personas Sig. (bilateral) . ,000
N 76 76
Calidad de servicio  Coeficiente de correlacion ,823™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 76 76

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: la tabla muestra la correlacion de la dimension colocacion de personas y calidad de servicio.

Figura 4
Diagrama de dispersion del objetivo especifico 2
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Colocacion de personas
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Calidad de servicio

Los resultados revelaron una correlacion positiva en estas dos variables, con un coeficiente
de correlacion de 0,823 (p < 0,01, bilateral). En otros términos, hay una relacion alta
positiva en la colocacion de individuos y la calidad del servicio que se proporciona. Lo que
puede haber implicaciones para las estrategias en el organismo. Finalmente, el diagrama de

dispersion muestra visualmente una correlacion positiva fuerte de los datos analizados.
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Tabla 16

Prueba estadistica del objetivo especifico 3

Correlaciones
Recompensar Calidad de
personas servicio
Rho de Recompensar Coeficiente de correlacion 1,000 753"
Spearman  personas Sig. (bilateral) . ,000
N 76 76
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,753™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 76 76

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: la tabla muestra la correlacion de la dimension recompensar personas y calidad de servicio.

Figura 5

Diagrama de dispersion del objetivo especifico 3
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Los resultados dieron una correlacion positiva en estas dos variables, con un coeficiente de
correlacion de 0,753 (p < 0,01, bilateral). En otros términos, hay una relacion alta positiva
entre recompensar a los individuos y la calidad del servicio que se proporciona. Lo que
puede haber implicaciones para las estrategias en el organismo. Finalmente, el diagrama de

dispersion muestra visualmente una correlacion positiva fuerte de los datos analizados.
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Tabla 17

Prueba estadistica del objetivo especifico 4

Correlaciones
Desarrollar a Calidad de
las personas servicio
Rho de Desarrollar a las Coeficiente de correlacion 1,000 ,828™
Spearman  personas Sig. (bilateral) . ,000
N 76 76
Calidad de servicio  Coeficiente de correlacion ,828™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 76 76
Nota: la tabla muestra la correlacion de la dimension desarrollar las personas y calidad de
servicio.
Figura 6
Diagrama de dispersion del objetivo especifico 4
14 ® ® R Lineal = 0,660
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Los resultados revelaron una correlacion positiva en estas dos variables, con un coeficiente
de correlacion de 0,828 (p < 0,01, bilateral). En otros términos, hay una relacion alta
positiva entre desarrollar a los individuos y la calidad del servicio que se da. Lo que puede
haber implicaciones para las estrategias en el organismo. Finalmente, el diagrama de

dispersion muestra visualmente una correlacion positiva fuerte de los datos analizados.
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Tabla 18

Prueba estadistica del objetivo especifico 5

Correlaciones

Retencién de Calidad de
personas servicio
Rho de Retencion de personas Coeficiente de correlacion 1,000 ,855™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 76 76
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,855™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 76 76

Nota: la tabla indica la correlacion de la dimension retencion de personas y calidad de servicio.
Figura 7

Diagrama de dispersion del objetivo especifico 5
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Los resultados dan una correlacion positiva de estas variables, con un coeficiente de
correlacion de 0,855 (p < 0,01, bilateral). En otros términos, hay una relacion alta positiva
en la retencion de personas y la calidad del servicio que se proporciona. Lo que podria tener
implicaciones importantes para la toma de decisiones y estrategias En el organismo.
Finalmente, el diagrama de dispersion muestra visualmente una correlacion positiva fuerte

de los datos analizados.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Tabla 19

Prueba estadistica del objetivo especifico 6

Correlaciones
Supervisar Calidad de
personas servicio
Rho de Supervisar personas Coeficiente de correlacion 1,000 462"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 76 76
Calidad de servicio  Coeficiente de correlacion 462" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 76 76

Nota: la tabla muestra la correlacion de la dimension supervisar personas y calidad de servicio.
Figura 8

Diagrama de dispersion del objetivo especifico 6
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Los resultados revelaron una correlacion positiva en estas dos variables, con un coeficiente
de correlacion de 0,462 (p < 0,01, bilateral). En otros términos, hay una relacion baja
positiva en la supervision de personas y la calidad del servicio que se da. Lo que muestra
que los trabajadores no se sienten del todo conforme con la supervision esto podria implicar
replantear la supervision y mejorar en ese aspecto las estrategias en la organizacion.
Finalmente, el diagrama de dispersion muestra visualmente una correlacion positiva débil

de los datos analizados.
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6.2. Discusion de resultados
Este apartado de la tesis el objetivo presenta y los resultados, ofreciendo una visioén
clara de como las estrategias pueden intervenir en la calidad de servicio. Por un
analisis detallado de los datos recopilados, se busca proporcionar insights valiosos
que puedan ser utilizados tanto por la Municipalidad de Taraco como por otras
instituciones gubernamentales que buscan mejorar su eficiencia y satisfaccion del
cliente interno y externo.

A continuacidn, se presentaran y discutiran los hallazgos mas relevantes de
esta investigacion, destacando las conexiones de las variables, y explorando las
implicaciones practicas de estos resultados para las futuras investigaciones en este
campo.

En relacion al objetivo general, el resultado mostrd un valor de correlacion
del 88.8% en la GTH y la calidad del servicio y un p-valor de 0.000 siendo este
resultado una correlacion alta positiva. Este resultado es soportado por el aporte de
Pinedo (2020) quien afirm6 que las variables influyen positivamente en el gusto
laboral. Las conclusiones sugieren que la entidad debe mejorar la GTH y la calidad
de servicio para aumentar el bienestar laboral de sus colaboradores. Es un
componente critico en la administracion publica, en las entidades gubernamentales
encargadas de dar servicios importantes a la comunidad.

En la misma linea, Paniagua (2022), afirmé que hay una relacion significativa
en la gestion de recursos humanos y la calidad del servicio administrativo, y que la
percepcion de los trabajadores sobre la GRH influye en la calidad del servicio.
Ademas, se hall6 que la capacitacion y el reconocimiento laboral son factores basicos
para aumentar la calidad del servicio. La conclusion sugiere la necesidad de mejorar

la GRH para optimizar la calidad del servicio. Se recomienda hacer plan de
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capacitacion y reconocimiento laboral para optimar el servicio administrativo y la
satisfaccion.

En relacion del objetivo especifico 1, el resultado mostré un valor de
correlacion del 58.5% entre la incorporacion de personas con la calidad del servicio
y un p-valor de 0.000 siendo este resultado una correlacion moderada significativa.
Este resultado es soportado por el aporte de Collings et al. (2019) en la que asevera
que la diversidad de género hay una derivacion positiva en la toma de decisiones de
las agrupaciones de trabajo, especialmente cuando se trata de tareas complejas. Las
conclusiones sugieren que la diversidad de género puede ser una ventaja para las
organizaciones y que se deben implementar politicas y practicas para fomentar la
diversidad de género.

Por su parte Mufioz (2022) indica el sector salud ha evolucionado en estos
anos, pasando de un enfoque en la administracion de personal a un enfoque centrado.
Se han implementado politicas y estrategias para mejorarlas, como la organizacion y
preparacion de los colaboradores, la ejecucion de plan de evaluacion del desempefio
y la presentacion de la igualdad de género en el area. Las conclusiones sugieren la
necesidad de seguir mejorando en ello, para garantizar la calidad de los servicios de
salud y el bienestar de los trabajadores.

En relacion del objetivo especifico 2, el resultado mostré un valor de
correlacion del 82.3% entre la colocacion de personas con la calidad del servicio y un
p-valor de 0.000 siendo este resultado una correlacion moderada y significativa. Este
resultado es soportado por el aporte de Calle (2022) quien afirmé hay una conexion
significativa y la idea del trabajador interviene en la calidad de servicio. Ademas, se

encontrd que la capacitacion y el reconocimiento laboral son factores importantes.
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Las conclusiones sugieren la necesidad de optimar la GRH para optimar la calidad de
servicio.

Por su parte Yucra (2023) indica que hay una relacion positiva y significativa
en la GTH y el desempefio laboral. Las conclusiones del estudio sugieren que la
Municipalidad de Yunguyo, Puno, debe mejorar. Este estudio es de relevancia
significativa, ya que contribuye a la comprension de los manejos de GRH influyen en
el gusto del cliente interno.

En relacion del objetivo especifico 3, el resultado mostré un valor de
correlacion del 75.3% entre recompensar personas y la calidad del servicio y un p-
valor de 0.000 siendo este resultado una correlacion moderada significativa. Este
resultado es soportado por el aporte de Castro (2019) quien tambien determind que
tiene una relacion positiva en la GTH y la realizacion de fines del Gobierno Regional
de Puno. Las conclusiones del estudio sugieren que el Gobierno Regional de Puno
debe mejorar la GRH para aumentar el cumplimiento de metas.

En relacion del objetivo especifico 4, el resultado mostro un valor de
correlacion del 82.8% entre desarrollar a las personas con la calidad del servicio y un
p-valor de 0.000 siendo este resultado una correlacion moderada significativa. Este
resultado es soportado por el aporte de Campos y Lazo (2019) quienes indican que la
calidad del servicio interviene significativamente en el complacencia y fidelizacion
de los usuarios de CNEL EP en el canton Milagro. Las conclusiones sugieren la
necesidad de optimar la calidad del servicio para optimizar la gestion y el bienestar
del publico.

En relacion del objetivo especifico 5, el resultado mostré un valor de
correlacion del 85.5% en la conservacion de sujetos con la calidad del servicio y un

p-valor de 0.000 siendo este resultado una correlacion moderada significativa. Este
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resultado es soportado por el aporte de Mohammad et al. (2021) quienes afirman
indican que hay una relacion significativa, y que la percepcion del trabajador sobre
la GRH influye en la calidad de servicio. Ademas, se encontrd que la capacitacion y
el reconocimiento laboral son factores importantes para aumentar la calidad de
servicio. Las conclusiones sugieren la necesidad de mejorar.

En relacion al objetivo especifico 6, el resultado mostré un valor de
correlacion del 46.2% entre supervisar personas y la calidad del servicio y un p-valor
de 0.000 siendo este resultado una correlacion moderada significativa. Este resultado
es soportado por el aporte de Lopez (2020) quien afirmé que hay una relacion en la
gestion municipal y la calidad del servicio publico en Tingo Maria, y que la
percepcion del ciudadano en la gestion municipal influye en su satisfaccion con el
servicio publico. Las conclusiones sugieren la necesidad de mejorar la gestion
municipal para optimar la calidad del servicio.

Por su parte Cairo (2021) afirmé que hay relacion positiva en la GTH y el
desempefio laboral del empleado. Concluye que la Direccion Regional de labor y
Promocion del Empleo de Puno debe mejorar la GTH para aumentar el desempefio
laboral de su personal. Finaliza que subsiste una relacion en el transcurso de
contratacion y el desempefio laboral, se puede esperar un buen desempefio laboral a
través de una mejor contratacion e integracion. Ademas, hay una correlacion en la
formacion y el desempenio laboral, mas formacion, mejores resultados laborales.
Finalmente, subsiste una relacion definida en la GRH y el desempefio laboral.

En los afios, la gestion de recursos humanos ha evolucionado
considerablemente en las instituciones publicas, adoptando enfoques mas estratégicos

y orientados a resultados. Sin embargo, la eficacia de estas practicas y su impacto en
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la optimizacion de la calidad de servicio ain son cuestiones que requieren una
exploracion mas profunda y una comprension precisa.

En este argumento, la investigacion propone profundizar de manera
minuciosa las politicas, practicas y percepciones relacionadas con la GTH. Y, se llevo
las encuestas y analisis de datos cuantitativos para evaluar como estas practicas se

correlacionan con la idea de calidad de servicio que dan.
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CONCLUSIONES

Primera

El objetivo general fue; determinar el grado de relacion en la gestion del talento humano y
la calidad del servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Taraco, afio 2023.
Por lo que la relacion por el estadistico no paramétrico Rho de Spearman su valor es 0.888
lo que es una correlacion alta positiva. EI p-valor fue 0.000 (p=0.000<0.05) este valor se
determind por Tau b de Kendall. Se concluy6 que la relacidn, es significativa.

Segunda

El objetivo especifico 1 fue; establecer el grado de relacion de la incorporacion de personas
con la calidad de servicio en los trabajadores deL Municipio Distrital de Taraco, afio 2023.
Ya que la relacion se determiné por el estadistico no paramétrico Rho de Spearman el valor
es 0.585 lo que es una correlacion moderada positiva. El p-valor fue 0.000 (p=0.000<0.05)
este valor se determind por Tau b de Kendall. Se concluyd que la relacion en la dimension,
incorporacion de personas y la calidad del servicio en los trabajadores, es significativa.
Tercera

El objetivo especifico 2 fue; establecer el grado de relacion entre la colocacion de personas
con la calidad de servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Taraco, afio
2023. Ya que la relacion se determiné por el estadistico no paramétrico Rho de Spearman
cuyo valor es de 0.823 lo que es una correlacion alta positiva. ElI p-valor fue 0.000
(p=0.000<0.05) este valor se determind por de Tau b de Kendall. Se concluy6 que la
relacion en la dimension, colocacién de personas y la calidad del servicio en los
trabajadores, es significativa.

Cuarta

El objetivo especifico 3 fue; establecer el grado de relacion entre recompensar personas y
la calidad de servicio en los trabajadores de la Municipio Distrital de Taraco, afio 2023. En
consecuencia, la relacion se determind por el estadistico no paramétrico Rho de Spearman

y valor es de 0.753 y es una correlacion alta positiva. El p-valor fue 0.000 (p=0.000<0.05)
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este valor se determind por Tau b de Kendall. Conclusion la relaciéon en la dimension,
recompensar personas y la calidad del servicio en los trabajadores, es significativa.
Quinta

El objetivo especifico 4 fue; establecer el grado de relacion en desarrollar a las personas
con la calidad de servicio en los trabajadores de la Municipio Distrital de Taraco, afio 2023.
Ya que la relacion se determino por el estadistico no paramétrico Rho de Spearman el valor
es 0.828 lo cual es una por de Tau b de Kendall. Concluye que la relacién en la dimension,
desarrollar a los individuos y la calidad del servicio, es significativa.

Sexta

El objetivo especifico 5 fue; establecer el grado de relacion entre la retencion de personas
con la calidad de servicio en los trabajadores de la Municipio Distrital de Taraco, afio 2023.
Ya que la relacion se determind por el estadistico no paramétrico Rho de Spearman el valor
es de 0.855 y es una correlacion alta positiva. El p-valor fue 0.000 (p=0.000<0.05) este
valor se determind por Tau b de Kendall. Conclusién la relacion en la dimension,
conservacion de los sujetos y la calidad del servicio en los trabajadores, es significativa.
Séptima

El objetivo especifico 6 fue; establecer el grado de relacion en supervisar personas y la
calidad de servicio en los trabajadores de la Municipio Distrital de Taraco, afio 2023. Ya
que la relacién se determind por el estadistico no paramétrico Rho de Spearman su valor es
de 0.462 y es una correlacion baja positiva. El p-valor fue 0.000 (p=0.000<0.05) este valor
se determiné por de Tau b de Kendall. Conclusion la relacion en la dimension, supervisar

personas y la calidad del servicio en los trabajadores, es significativa.
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RECOMENDACIONES

Primera

Se recomienda a las autoridades de la Municipalidad Distrital de Taraco la implementacion
de dos medidas clave para mejorar la gestion del talento humano y, en consecuencia, la
calidad del servicio a la poblacion. Primero, proporcionar un Programa de Desarrollo
Profesional Continuo que incluya capacitacion, evaluacion del desempefio, oportunidades
de crecimiento y la participacién activa de los funcionarios. Estas acciones impulsaran la
mejora en la municipalidad y satisfacer las necesidades del usuario de modo seguro.
Segunda

Se recomienda a la gerencia de recursos humanos establecer un proceso de seleccion
riguroso y transparente. Esto incluye la definicion clara de requisitos y responsabilidades,
anuncios de vacantes accesibles, evaluaciones basadas en méritos, participacion de comités
imparciales y retroalimentacion a candidatos. Estas acciones ayudaran a atraer y retener
profesionales cualificados, mejorando asi la calidad de los servicios dados.

Tercera

Se sugiere al publico usuario de la Municipalidad Distrital de Taraco estar atentos a la
seleccion de profesionales calificados e idoneos para los puestos clave. Es importante dar
parte dinamicamente en los pasos de seguimiento y evaluacién, y proporciona
retroalimentacion constructiva sobre la calidad de los servicios recibidos para certificar una
Optima atencién y la eficiencia de la municipalidad.

Cuarta

Se recomienda a los funcionarios y autoridades de la Municipalidad Distrital de Taraco
efectuar un sistema de recompensas basado en méritos, donde se reconozca y premie el

desempefio excepcional y la contribucion significativa de los empleados. Esto no solo
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motivara a los trabajadores a mejorar su rendimiento, sino que también promovera una
mayor eficiencia y calidad de servicios dados.

Quinta

Se sugiere a los mandos de la Municipalidad Distrital de Taraco invertir en la formacion
profesional de su personal a través de programas de formacién y capacitacion continuos.
Ademas, se sugiere fomentar un ambiente de aprendizaje y crecimiento que promueva el
desarrollo de experiencias y conocimientos, lo que contribuira significativamente a optimar
la calidad de los servicios brindados.

Sexta

Se recomienda a los funcionarios y autoridades de la Municipalidad Distrital de Taraco
hacer técnicas de retencion de talento, como ofrecer medios de desarrollo y ampliacion
profesional, asi como establecer un sistema de reconocimiento y recompensas fundado en
méritos para motivar y retener al personal talentoso. También promover una cultura de
trabajo inclusiva y un clima laboral positivo que fomente la responsabilidad y el bienestar
del colaborador, lo que a su vez mejoraré la eficiencia y la calidad del servicio dado a la
poblacién.

Séptima

Se recomienda a los usuarios de la Municipalidad Distrital de Taraco que participen
activamente en la supervision de las actividades de los trabajadores municipales,
manteniendo un didlogo abierto con las autoridades para reportar cualquier ineficiencia o
incumplimiento de funciones. Ademas, se sugiere que se involucren en iniciativas de
control social y vigilancia ciudadana para promover la claridad y la rendicién de cuentas,

ya que contribuira a optimar la calidad del servicio ofrecido a toda la poblacién.
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Versal Técnica: Encuesta

PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVO VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Problema general Hipotesis general Objetivo general 1. Vi. Gestion del 1.1. Incorporacién 1.1.1. Tiempo de incorporacion
¢Existe relacion entre la | La relacion de la gestion del | Determinar el grado de relacion entre | talento Fl’,lman% | de persona 1;? _|C_)alld3d d'e';ncorpolramon
gestion del talento humano y la | talento humano vy la calidad del | la gestién del talento humano y la | -2  9€stion €' | 1.2. Colocacién de <.1. lasadeexitoen e

. L . - ) s talento humano | personas reclutamiento
calidad del servicio en los | servicio en los trabajadores dela | calidad del servicio en los implica a P 1.2.2. Adaptacion al puesto de
trabajadores de la | Municipalidad Distrital de Taraco, | trabajadores de la Municipalidad administracion trét;ajo
Municipalidad  Distrital de | afio 2023, es significativa. Distrital de Taraco, afio 2023. estratégica de los 1.3.1. Satisfaccién salarial
Taraco, afio 20237 Hipotesis especificas Objetivos especificos 1.3. Recompensar DS

recursos humanos 1.3.2. Retencion de empleados

Problemas especificos HE1. La relacion de la de una | Pereonas clave

PE1. ¢ Cual es la relacion de la | incorporacion de personas con la . organizacion, con el 1.3.3. Salarios y beneficios
incorporacion de personas con | calidad de servicio en los OET. !Establecer' ?I grado de relacion objetivo de optimizar 1.4.1. Programas de capacitacion
la calidad de servicio en los | trabajadores de la Municipalidad | d€ 12 incorporacion de personas con | ¢ " gesempefio y el 1.4. Desarrollar a 1.4.2. Evaluacion de desempefio
trabajadores de la | Distrital de Taraco, afio 2023, es | la calidad de servicio en 10s | desarrollo de los | |25 Personas 1.4.3. Promocion interna
Municipalidad  Distrital de | significativa. trabajadores de la Municipalidad | empleados para ., . Tasa de rotacién

Taraco, afo 20237 HEZ2. La relacion de la colocacion | Distrital de Taraco, afio 2023, alcanzar los 1.5. Retencion de . Indice de satisfaccion laboral

personas . Evaluacion de clima laboral

. Ratio de supervisiéon
. Evaluacion de liderazgo

PE2. ;Cual es larelacion de la | de personas con la calidad de | OE2. Establecer el grado de relacion | objetivos
colocacién de personas con la | servicio en los trabajadores de la corporativos.

| | i6 i
calidad de servicio en los | Municipalidad Distrital de Taraco, entre la colocacion de personas con (Chiavenato, 2020) | 1-6- Supervisar

- A A
o000 O
N=>WN -

trabajadores de la | afio 2023, es significativa. la galldad de servicio _en _IOS personas
Municipalidad  Distrital de | HE3.  La  relacion  de | frabajadores de la Municipalidad | 5 v/ calidad de .
Taraco, afio 2023? recompensar personas con la | Distrital de Taraco, afio 2023. servicio 2.1. Capacidad de 2.1.1. Disponibilidad de atencion
PE3. ;Cual es la relacion de | calidad de servicio en los | OE3. Establecer el grado de relacidn | La satisfaccion de | fespuesta 2.1.2. Resolucion en el primer
recompensar personas con la | trabajadores de la Municipalidad | entre recompensar personas y la | las experiencias y o contacto
calidad de servicio en los | Distrital de Taraco, afio 2023, s | calidad de  servicio en  los | €xpectativas de los | 2-2. Fiabilidad 2.2.1. Errores o problemas
trabajadores de la | significativa. : T clientes durante la recurrentes
Municipalidad  Distrital de | HE4. La relacion de desarrollar trgbqjadores de laN Municipalidad interaccion con una 2.2.2. Cumplimiento de promesas
Taraco, afio 2023? a las personas con la calidad de Distrital de Taraco, afio 2023. .| organizacion. Es un 2.2.3. indice de devoluciones o
PE4. ,Cual es la relacion de | servicio en los trabajadores de la | OE4. Establecer el grado de relacion | gnfoque centrado en | 2.3. Seguridad quejas
desarrollar a las personas con | Municipalidad Distrital de Taraco, | entre desarrollar a las personas con la | e| cliente que busca 2.3.1. Indice de seguridad de datos
la calidad de servicio en los | afio 2023, es significativa. calidad de servicio en los | ofrecer un nivel de | 2.4. Empatia 2.3.2. Cumplimiento de normativas
trabajadores de la | HES. La relacion de la retencion | trabajadores de la Municipalidad | servicio consistente, 2.4.1. Satisfaccion del cliente
Municipalidad  Distrital ~ de | de personas con la calidad de | pistrital de Taraco, afio 2023. confiable y 2.4.2. Quejas resueltas
Taraco, afo 20237 servicio en los trabajadores de la OE5. Establecer el arado de relacion | Personalizado. 2.4.3. Retroalimentacion de

o . L A . grado de relacion
PES5. ¢ Cual es la relacion de la | Municipalidad Distrital de Taraco, , Involucra aspectos | 2.5. Tangibilidad empleados
retencion de personas con la | afio 2023, es significativa. entre la retencion de personas con la | o qipjes. como 2.5.1. Estado de las instalaciones
calidad de servicio en los | HE6. La relacién de supervisar | calidad de  servicio en los | gficiencia y 2.5.2. Calidad de los servicios
trabajadores de la | personas con la calidad de | trabajadores de la Municipalidad | desempefio del 2.5.3. Facilidad de acceso a datos
Municipalidad  Distrital ~ de | servicio en los trabajadores de la | Distrital de Taraco, afio 2023. personal, y aspectos
Taraco, afo 20237 Municipalidad Distrital de Taraco, | Og6. Establecer el grado de relacién | intangibles,  como
PEG6. nguaI es la relacion de | afio 2023, es significativa. entre supervisar personas y la calidad empa.tl’a, conegla y
supervisar personas con la atencion al cliente.

de servicio en los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Taraco, afo

calidad de servicio en los
trabajadores de la

(Berry et al. 1989)

Municipalidad  Distrital de 2023.
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UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ DE JULIACA
FACULTAD DE CIENCIAS AMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

L INTRODUCCION

Buenos dias, soy estudiante de la UANCYV, facultad de ciencias administrativas, escuela profesional de
administracion y gestion publica, con el objetivo de conocer la relacion de la gestion del talento humano y
la calidad de servicio en la municipalidad distrital de Taraco, solicitamos su colaboracion llenando esta
encuesta, marcando con una “X” la respuesta de su eleccion. Le agradecemos de antemano su cooperacion.

I1. INDICACIONES
Aparecen a continuacion las afirmaciones, juzgue la frecuencia de cada item planteado. Use la siguiente
escala de puntuacion (1,2,3,4,5) y marque con una “X” la alternativa correcta:

1= Nunca 2= Casi nunca 3= A veces 4= Casi siempre 5= Siempre
=4
. s =3
iTEMS Sl gl B ¢
° 8 =] 8 7 o
Z|lOo| <|O| xn

VARIABLE 1: GESTION DEL TALENTO HUMANO
(Considera que son adecuada las acciones para atraer el talento calificado?

(La seleccion del personal se realiza en base a los méritos?

(Las habilidades y destrezas de los postulantes se consideran en la seleccion?

(Se evalua el comportamiento que exhiben los colaboradores?

(Se plantea procesos de capacitacion con el fin de mejorar el desempefio?

(Se evalua la conformidad del trabajador referente a la condicion laboral?

(desarrolla y aplica sus competencias en las funciones que desempefia?

(Es optimo el compromiso de los trabajadores con la Municipalidad?

(R[N N[ W (N -

(Se evalua el conocimiento del trabajador seguin las funciones que cumple?

[
=]

(Sus capacidades son adecuadas para el puesto que desempefia?

(S
(S

(Se evalua las competencias de cada trabajador segtn el perfil del puesto?

—
(]

(Considera justa la remuneracion que percibe segun sus servicios prestados?

—
w

(Los beneficios que perciben son de acuerdo al mercado laboral?

—
E~N

(La remuneracion que percibe es de acuerdo al promedio del mercado?

o
(9]

(La entidad emplea recursos para mejorar la calidad de vida de su personal?
VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO
16 | (Los factores laborales favorecen un adecuado desempefio en sus funciones?

17 | (Las jornadas laborales se cumple de acuerdo al art. 25 de la constitucion?

18 | (Se promueve oportunidades de mejora en funcion a los resultados?

19 | ;Considera que las destrezas de los trabajadores son valiosos y reconocidos?

20 | ;Se realiza capacitaciones para adquirir nuevos conocimientos profesionales?

21 | ;El desempeifio del personal se refleja positivamente en los resultados?

22 | ;Considera idoneo para un adecuado desempefio las condiciones de trabajo?

23 | ;Se siente satisfecho con la dedicacion laboral que presta a la organizacion?

24 | ;Se cumple con los objetivos y metas planteadas en la entidad?

25 | ;Considera adecuado la comunicacion interna y externa de la organizacion?

26 | ;La municipalidad contribuye con ideas para el desarrollo de su poblacion?

27 | (Muestran responsabilidad solidaria frente a situaciones no previstas?

28 | (Desarrollan actividades a fin de incentivar las habilidades complementarias?

“MUCHAS GRACIAS”
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1. CLARIDAD Est4 redactado con lenguaje apropiado 1 )< ‘
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables )<
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia )(
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7.-CONSISTENCIA Estd basado en aspectos tedricos y cientificos 11213 )( b
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9. METODOLOGIA La estrategia responde al propésito de la investigacién 1 2 S(
10. PERTINENCIA El instrumento es util y adecuado para la investigacién 1 [ 2|3 [«]:

Fuente: Tamayo y adaptado de Palomino, Juan; Peiia Julio Daniel; Zevallos Gudelia y Orizano Lincoln (2015, p. 217)
Coeficiente de valorizacion porcentual, C=Total/50= 450 = 0.8 ©

III. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

...............................................................................................................
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCYV

Formato digital Fecha de entrega: 2 8- 00 - 2y

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: MILIAM THALIA MAMANI V/IZA

Direccion; AV. INFANCIA N”‘f@?S)Q.JgUtlp‘gA , i
DNI/Carné de Extranjerfa/Pasaporte N®:_70940938 | ' n
Teléfono:_926 070 468 : | ‘ Apm

Nombres y Apellidos:

Direccion;
DNI/Carné de Extranjeria/ Pasap e
Teléfono: g | email: P >

Facultad y/o Escuela de ngraﬁo' CIENCIAS ADMINISTRATIVAS i _.\]

Escuela Profesional o Méneion: _ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

Titulo o Grado Académico a optar: LICENCIADA EN ADM]NISTR@@ON Y&Es’ﬂON PUBLICA

Asesor: Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO _ : -

Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denommacmnCS'

Trabajo de Investigacion [_| ‘,’T' 13. Trabajb d’e‘mﬁcmneial’fofesxom) ;E] Trabajo Académico [_]

Palabras claves, (3 a 5 tér mmos) Co[@egqién, Qmpﬁﬂﬁ: fﬁ@hﬁﬂ% r ‘

.Esta obra se desarrollé en la I’JA#NCV Ly N L “
2 [- ¥

! Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros

relacionados.
2 Si su produccion intelectual se desarroll6 en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el

deposito en el Repositorio de manera obligatoria.

— —_
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2. Referencia de tesis:

| Bachiller X |Titulo E2da Especialidad Maestria Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con la autorizacién de depdsito de mi produccién Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y
poner a disposicion del publico mi produccién intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, coleccién de produccioén intelectual, entre otros, en el Pert y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” podra
reproducir mi produccién intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propésitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccién intelectual es una creacién de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccién intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hard ninguna modificacién mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)

X | Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccién intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
¢ Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacién publica de la
produccién intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacién publica de la produccién
intelectual, pero sin fines comerciales.

Si autorizo

No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcién “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcion “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcién adaptada
a la jurisdiccion del Pert goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

Internacional

E Nacional

Linea de investigacion: _Administracién Pablica (5909-UNESCO)

Firma de Autor huella digital Fecha

23 -0%-2¢
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