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VY —RESOTUCTON N°397-2075 D FCAUANCV -]

Juliaca, 04 de diciembre de 2025

VISTOS:

El Expediente N° 12747, presentado por FRENY PACOMPIA CALSIN, quien solicita
nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacion y defensa de la tesis titulado:
GESTION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE SAN ROMAN JULIACA, 2025: conducente para optar el Titulo
profesional de Licenciado(a) en Administracién y Gestién PUblica, que fue revisada
por el Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracién y Gestién Piblica.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de
Grados y Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticion del
interesado.

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones que confiere
el arficulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de. Investigacién Conducente a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. — DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe
Final de la investigacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller; FRENY PACOMPIA
CALSIN, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracion y
Gestién PUblica, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docentes ordinarios:

* PRESIDENTE . Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE

* ler. MIEMBRO  :  Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

* 2do. MIEMBRO :  Mg. PERCY GONZALO PUMA PUMA

* ASESOR DETESIS : Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:

* Lugar :salon de Grados vy Titulos
* Fecha - miercoles, 10 de diciembre de 2025
* Hora :11: 00 a.m

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comision de Grados y Titulos de la Facultad,
Secretaria Académica, quedan encgfados del cumplimiento de la presente

Resolucion.
Registrese, confuniquese yllarchivese.
DISTRIBUCION:
- Unid. Inv. (1)
- Jurados (3) 1
-lnufreoresodo () O (e caﬂ
- Asesor de Tesis (1) R

-Archivo FCA (1)
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RESOLUCION N° 751-2025-Ul-FCA-UANCV-J

Juliaca, 28 de octubre 2025

VISTOS:

El Expediente: 2025-CU-9923 de fecha 16 de octubre de 2025, del Bach. FRENY PACOMPIA
CALSIN, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) vy el
Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)™
que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Gestion Piblica.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacién cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. FRENY PACOMPIA CALSIN, quien solicita la revisién del Informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulado: GESTION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD
DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN JULIACA, 2025: conducente
para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Gestién Piblica.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucidn N° 0294-2023-UANC V-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinién favorable al Informe Final de la Investigacion
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracion y Gestidn PUblica, comrobord el asesoramiento en el
Informe Final de la Investigacion (borador de Tesis) del ASESOR Dr. LEOPOLDO WENCESLAO
CONDORI CARL

Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacidn, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucién N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacién de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR_Y AUTORIZAR EL _INFORME_FINAL DE LA INVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema fitulado: GESTION DEL
TALENTO HUMANO Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN
JULIACA, 2025; correspondiente a la Linea de Investigacién ADMINISTRACION PUBLICA (5909-
UNESCO) presentado por el (la) Bach. FRENY PACOMPIA CALSIN, para optar el Titulo Profesionall
de licenciado(a) en Administracién y Gestién POblica, en vitud de los considerandos
expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER, que la facultad de Ciencias Administrativas, secretarias
académicas y administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente

Resolucion.
Registrese, Comuniquese y Archivese.
i UNIVERSIDAD ANDINA
DISTRIBUCION: ~
“Decanatura ) NES X CACERES VEL@U

- Interesado (1)
- Archivo FCA (1)
- RPC/
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RESOLUCION N° 428-2025-Ul-FCA-UANCV-J

Julioca, 22 de agosto 2025

VISTOS:

El Expediente: 2025-007952 de fecha 11 de agosto de 2025, el cual solicita Revisidn de
propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinion de la Propuesia de
Investigacion” que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Adminisiracion y Gestion Pibilica.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. FRENY PACOMPIA CALSIN, quien solicita la revisién y aprobacién de la
Propuesta de Investigacion de Titulo: GESTION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD DE SERVICIO
EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN JULIACA, 2025; conducente para optar el
Titulo profesional de Licenciado(a) en Administraciéon y Gestién Pdblica.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Inferno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANC V-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitid su opinidn favorable a la Propuesta de Investigacién.

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracion y Gestién Pdblica, corrobord la propuesta del ASESOR
Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI, quien debe ser acreditado y facultado para orientar y
ayudar al asesorado en el proceso de elaboraciéon del frabajo de investigacion (Tesis).

Estando, la opinidon favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucidn N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR Y. AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA DE
INVESTIGACION, titulado: GESTION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN JULIACA, 2025; correspondiente a la Linea

de Investigaciébn ADMINISTRACION PUBLICA (5909 - UNESCO) presentado por el (la) Bach. FRENY
PACOMPIA CALSIN, en virtud de los considerandos expuestos.

ART!'CUI.O SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI.
ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

UNIVERS'DADA DINA
NEST

M =)
DISTRIBUGION: \ 'L"’ foeh
- Decanatura

- Interesado (1)
- Archivo FCA (1)
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RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo principal: Determinar la gestion del talento
humano y la calidad del servicio en la municipalidad provincial de San Roméan
Juliaca, 2025, cuya metodologia abarca un enfoque cuantitativo, de tipo basico,
asimismo el método fue hipotético deductivo, nivel correlacional y de disefio no
experimental, en la misma linea la muestra estuvo conformada por 69 trabajadores
y usuarios, se utiliz6 como técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario en la escala de tipo Likert, cumpliendo con las cualidades de validez,
resulto el coeficiente Alfa de Cronbach de valor 0.870, en el cual las interrogantes
estuvo contemplada por 40 items desarrollados en el cuestionario y sistematizados
en el sistema SPSS V-25. Se empled la estadistica Kolmogoérov-Smirnov, indicando
una caracteristica no normal de las codificaciones, de esta manera correspondio a
una prueba no paramétrica de Rho de Spearman obteniéndose = 0.821 y un P-valor
de 0.000 resultando menor al error requerido de 0.05 esto es indicativo que es
estadisticamente significativa. Donde fue respaldada y contrastada la hipotesis de
la investigacion por la prueba sistematica Tau_b de Kendall, los resultados
revelaron que es significativa. En conclusion, cuyo nivel de correlacion positiva
fuerte y asimismo es indicadora de las variables gestion del talento humano y
calidad de servicio, en los colaboradores y beneficiarios de la identidad San Roman,

afno 2025.

Palabras claves: Calidad, Incentivos, servicio, gestion y talento humano
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ABSTRACT

Thie main obijective of the research wias to deteirmine human talent
management and service quality in the provincial municipality of San Roman
Juliaca, 2025. The methodology used a basic quantitative approach, and the
method was hypothetical-deductive, correlational, and non-experimental in design.
Similarly, the sample consisted of 69 workers and uisers. A survey technique was
used, and a Likert scale quesitionnaire was employed as an instrument, complying
with the qualities of validity. Tihe Cronbach's alpha coefficient was 0.870, in which
the questions were covered by 40 items developed in the questionnaire and
systematised in the SPSS V-25 software. Kolmogérov-Smirnov was used to
determiine the normality of the data, indicating that there is no distribution with a
peculiarity of the data. Thus, a non-parametric Spiearman’'s Rho test was used,
obtaining = 0.821 and a P-value of 0.000, which is less than the required error of
0.05, indicating that it is statistically significant. Thie research hypothesis was
supported and contrasted using Kendall's Tau_b statistical test, and the results
revealed that it is significant. In conclusion, there is a strong poisitive corrielation between

human reisource maniagement and service quality among employees and users of the

Proivincial Miunicipality of San Roman in 2025, and this correlation is also significant.

Keywords: Quality, Incentives, service, management and human talent.
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INTRODUCCION

En la actualidad, la aptitud del favor en las organizaciones estatales se ha
convertido en un eje fundamental para indemnizar las crecientes demandas de la
procedencia. En este contexto, la organizacion del talento humanitario desempefia
un papel determinante, ya que el desempefio del personal esta directamente
vinculado con la efectividad y percepcion de la ayuda ofrecida. La capacidad de
una entidad para seleccionar, capacitar, motivar y retener personal competente se
refleja en la buena acogida que entrega, especialmente en instituciones publicas
que enfrentan el desafio de confesar de absoluta pertinencia, transparente y

eficiente a las insuficiencias de la poblacién.

La finalidad de la disciplina interdisciplinaria del encargo del talento humano
es construir y mejorar la organizacion mediante la integracion de diversas
dinamicas. Se abordan temas como la diligencia e comentario de ensayos de
nociones y percibidas, el uso de tecnologias de amaestramiento, los servicios
sociales, la planificacion de la vida y la carrera profesional, el disefio de puestos de
trabajo, la satisfaccion laboral, el control del absentismo, la gestién de salarios y
prestaciones, la promocion del ocio y los incentivos, la disciplina y las actitudes
laborales, la interpretacion precisa de la normativa laboral, la eficiencia y la eficacia
organizativas, el transporte del personal, las responsabilidades de supervision, la
auditoria y otros temas relacionados con el encargo de recursos humanos (Castro,

2021).

En la entidad de Juliaca persisten dificultades en el buen cuidado, lo que
refleja la penuria de fortalecer el encargo del talento humano en aspectos como

eleccidn, capacitacion, evaluacion y motivacion del particular.
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Los resultados de la investigacion resultan fundamentales, ya que brindan
evidencia que apoya que puede guiar la formulacion de politicas y estrategias
orientadas a mejorar del encargo de la aptitud compasiva y, derivando, optimizar la

calidad del servicio en la institucion.

Capitulo 1, a continuacion, esta, el esclarecimiento del problema, la

formulacion del problema y la justificacion de la indagacion.
Capitulo Il, refiere tanto el propdsito general y particulares.

Capitulo lll, engloba el marco teorico, que se compone de lo siguiente:
antecedentes de investigacién de fuentes mundiales, nacionales, regionales o

locales; marco referencial que comprende espacios, y teorias

Capitulo IV, conforma la hipoétesis, las variables independientes y

dependientes, y la tabla de operacionalizacién de variables.

Capitulo V, analiza la sistemética de la indagacion, teniendo en balance el
tipo, el nivel, el disefio, el enfoque y la técnica. Asimismo, examina la poblacion, la

muestra, el instrumento, el proceso, la fiabilidad y la hipotesis.

Capitulo VI, desarrolla la parte de los resultados junto con las areas en las

gue se cotejaron con derivaciones preliminares, desenlaces y comisiones.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema.

En el recinto del encargo con capacidad particular convirtiéndose en un
componente crucial sobre mantener la competitividad, la eficiencia y la calidad a
escala global de apoyos estatales. No obstante, diversos estudios evidencian que
muchas entidades gubernamentales continian enfrentando serias deficiencias en
aspectos clave como la formacion continua, la motivacion laboral y la retencion del
personal calificado. Esta problemética impacta directamente en la eficacia
administrativa y clarividencia ciudadana cubierta la calidad del servicio. En las
naciones grandes, estos desafios se intensifican debido a restricciones
presupuestarias, baja profesionalizacion del recurso humano y estructuras
burocraticas inflexibles, lo que limita la capacidad institucional para brindar servicios

publicos oportunos, eficientes y orientados al ciudadano.

En el contexto peruano, la administracion de recursos humanos en organizaciones
publicas peruanas enfrenta desafios estructurales persistentes, entre los que
destacan la alta rotacion de personal, la ausencia de evaluaciones basadas en
competencias, la politizacion en la designacion de cargos y una débil cultura

institucional orientada en el servicio al ciudadano. A pesar de los esfuerzos de
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modernizacién impulsados por entidades como SERVIR, muchas municipalidades
continlan aplicando practicas informales en los procedimientos de seleccidn,
contratacién y fortalecimiento del capital humano, sin implementar programas
sistematicos de capacitacion ni planes de carrera. Esta situacion repercute manera
directa siendo deficiente aptitud de los productos estatales, limitando la eficiencia
institucional y deteriorando la familiaridad de la metrépoli en la direccion estatal

Carazas et al. (2023).

En el contexto local, especificamente en la identidad de Juliaca, se
identifican deficiencias notorias en la direccion del expediente compasivo,
evidenciadas entre desorganizacion interna, la falta de atencion eficiente a los
usuarios y una limitada orientacién al servicio publico. La escasa capacitacion
continua, la asignacion inadecuada de funciones y la baja motivacion del personal
generan un entorno de trabajo poco propicio para el cumplimiento de metas
institucionales. Estas debilidades repercuten directamente en el nivel de excelencia
del servicio brindado a la poblacién, generando insatisfaccién y desconfianza en la

gestion municipal.

1.2. Delimitacion de la investigacién

1.2.1. Delimitacion espacial

La presente indagacion fue ejecutado en las areas de la organizacion

Territorial de San Roman, abarcando diversas areas administrativas de la entidad.
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1.2.2. Delimitacion social

En esta indagacion se consider6 como mecanismo de estudio a la entidad
territorial de San Roman, incluyendo tanto a los trabajadores como a los usuarios

de la organizacion.

1.2.3. Delimitacién temporal

La indagacién desarrollando en un espacio determinado segun la
disponibilidad del investigador, y se fundamenta como un estudio de disefio

transversal, integro a que la averiguacion se consiguio en un Unico punto temporal.

1.3. Formulacion del problema

1.3.1. Problema general

e ¢ Cual es la relacion de la gestion del talento humano y la calidad del

servicio en la municipalidad provincial de San Roman Juliaca, 2025?

1.3.2. Problemas especificos

e (Cudl es la relacion de la seleccién del talento humano y la calidad

del servicio en la municipalidad provincial de San Roman Juliaca?

e (Cualeslarelacion de la capacitacion del talento humano y la calidad

del servicio en la municipalidad provincial de San Roman Juliaca?

e (Cual es la relacion de los incentivos al talento humano y la calidad

del servicio en la municipalidad provincial de San Roman Juliaca?

1.4. Justificacion del problema

Tedrica
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La realizacion de la indagacién, ya que sustenta en teorias
organizacionales que destacan la importancia del capital humano como un
medio estratégico para lograr las finalidades mencionadas institucionales. por
enfoques como la Suposicion de Capitales y Cabidas, se considera que la
calidad del personal y su desarrollo continuo son fundamentales de finalidades
de mejorar el beneficio institucional y, en consecuencia, elevar la disposicion
de la asistencia. Asimismo, presentadores de soporte en la administracion
estatal del enfoque de la Nueva manejo estatal, promueven una gestion
eficiente, orientada al ciudadano y basada en resultados. En este marco,
examinar la vinculacién sobre la direccion del recurso individual y de categoria de
calidad del servicio permite comprender como las practicas internas influyen

claramente en la discernimiento y complacencia de los beneficiarios.

Practica

Esta investigacion busca identificar las debilidades del manejo del
particular, pero carencia de formacién continua, desmotivacion laboral o mala
asignacion de funciones, que inciden en una atencion deficiente. Los
resultados permitiran proponer estrategias que contribuyan a mejorar el clima
organizacional, la productividad del personal englobando, optimizar la aptitud
de la prestacion de locacion que recibe la poblacion de Juliaca. De este modo,

la investigacion aportara soluciones concretas de previdencia.

Metodolégica

Esta investigacion contribuird al desarrollo de estudios empiricos que

relacionen variables clave manejando. El andlisis cuantitativo de la vinculacion
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sobre la direccién del recurso humano y también el grado de tratos permitira
generar evidencia objetiva y medible, Util para disefiar politicas de mejora
continua. Ademas, la utilizacion de herramientas validadas, tales como
encuestas o formularios estructurados y técnicas estadisticas correlacionales,
asegurara la rigurosidad cientifica del estudio. La investigacion también puede
servir como base para estudios posteriores en otros contextos municipales,

fortaleciendo asi el cuerpo de conocimiento en administracion publica
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CAPITULO Il
OBJETIVOS

2.1. Objetivo general
e Determinar la gestiéon del talento humano y la calidad del servicio en

la municipalidad provincial de San Roman Juliaca, 2025.

2.2. Objetivos especificos
e Identificar cobmo se relaciona la seleccion del talento humano y la
calidad del servicio en la municipalidad provincial de San Roméan

Juliaca.

e Precisar como se relaciona la capacitacion del talento humano y la
calidad del servicio en la municipalidad provincial de San Roman

Juliaca.

e Determinar como se relaciona los incentivos al talento humano y la
calidad del servicio en la municipalidad provincial de San Roméan

Juliaca.
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CAPITULO 1lI

MARCO TEORICO

3.1. Antecedentes de la investigacion
3.1.1. Internacional

Moreira (2024) asumio como finalidad analizar la administracion del
recurso humano y su influencia en el rendimiento profesional dentro de la
nacion. La tactica contuvo la aplicacion de técnicas de recopilacion de datos,
como la audiencia, a colaboradores de la institucion de Talento Humano. Las
revelaciones dieron un 80% de los practicantes perciben que los manejos de
la administracion del recurso humano inciden de manera favorable en su
rendimiento laboral. En la misma linea, el 75 % de los encuestados afirma
tener mayores niveles de dedicacion y satisfaccion laboral cuando recibe
suficiente ayuda de admision particuar. EI 57 % de los trabajadores afirma que
los programas de formacion siempre estan en consonancia con sus funciones
laborales en lo que respecta a la alineacion entre las funciones laborales y los

programas de formacion.
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Vélez (2021) tuvo como objetivo Apreciar la Misién del Talento
Humano y su episodio en el esmero a los beneficiarios del GAD estatal del
Cantén Pichincha. La metodologia ha sido mixta de un nivel descriptivo. Cuyo
resultado se aprecid la distribucion de generos por categoria, donde el 56%
corresponde a hombres y el 44% a mujeres que han requerido productos en
la nacion Exento Descentralizado del Cantén Pichincha. Se observa que la
mayoria de usuarios acudiendo a ejecutar los documentos en la fundacion
estatal con mortales (209), en comparacion con las sefioras (165). En
conclusion, trabajo de campo se identificé que el Jurisdiccion, aunque opera
conforme a las normativas y disposiciones legales que rigen el servicio
publico, no refleja un reconocimiento integral del empleado como persona.
Asimismo, se evidencioé la ausencia de politicas orientadas a mejorar el
bienestar, lo que genera desmotivacion entre los oficinistas del GAD del
Cantén Pichincha al momento de cumplir con sus responsabilidades.
Factorizando la incidencia en el grado de complacencia de los oficinistas
municipales radica en la colaboracion de los niveles directivos y
administrativos en las prontitudes cotidianas del personal. Esto permite que
los trabajadores se sientan parte del POA institucional y perciban que su
desarrollo profesional y desempefio contribuyen de manera efectiva al
cumplimiento de las finalidades del GAD estatal, fortaleciendo asi la noticia

distinta.

Guerron (2022) el proposito fue asemejar la asociacion entre la
administracion del recurso humano y el desarrollo organizacional en el GAD

entidad del Canton Penipe, utilizando una metodologia de investigacion
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descriptiva y documental, se emple6 la técnica hipotético-deductiva.
Asimismo, se utilizé un disefio no experimental y la poblacién del estudio
existié integracion de 99 empleados del GAD Municipal. La informacién se
recopilé a partir de ellos mediante un cuestionario de encuesta, lo que me
permitié realizar el examen y la decision necesarios de los datos. Tras
procesar los numeros con la herramienta EXCEL y el programa estadistico
SPSS, se aceptd la suposicion alternativa que muestra que la comision de los
recursos humanos afecta al crecimiento organizativo del GAD entidad del
Cantén de Penipe y se rechazo la hipotesis nula. Con el fin de promover el
crecimiento organizativo del GAD municipal del cantén de Penipe, finalmente
se elabor6 una propuesta centrada en la implementacion, en la que se

esbozaban los métodos sugeridos y sus respectivos objetivos.

Cisneros (2021) El objetivo del estudio era identificar los elementos
positivos (oportunidades) y negativos (amenazas) afectando. Segun la teoria
examinada, la idea de calidad se ha aplicado tradicionalmente satisfaciendo a
los parroquianos acorde la implantacion de procedimientos precisos y
organizados. Utilizando la norma ISO 9001:2015 como guia, el diagndstico
permiti6é identificar los requisitos del IFTH para establecer un modelo de

administracion de la calidad fundamentado en la evidencia

Durén (2023) tuvo como objetivo La finalidad era indagar como afecta
el encargo de la capacidad humanista a la aptitud de asistencia en el sector
sanitario. Método: En la presente indagacién empleando un enfoque ordinal
con un nivel correlacional. Las revelaciones esperadas salieron no

paramétrica Rho de Spearman (de distribucion libre) evidencian una
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asociacion positiva, moderada y directa entre la administracion del recurso
humano y aptitudinalmente, con un factor de correlacion de 0,46 y un nivel de
indicativo de 0,00. En resumen, el coeficiente Rho de Spearman (0,46) indico
una relacion positiva intermedia y relacién directa sobre la direccion del
recurso particular y el grado de aptitud del servicio en el Hospital General
Francisco de Orellana. Esto indica que una administracion eficiente del capital
humano tiene un impacto positivo en la mejora de la nivel de excelencia en la
tributo de los productos prestados a los clientes. el perfeccionamiento de esta
gestion fomenta la dedicacion de los empleados a la perspectiva, la mision,
las finalidades, las metas y las politicas institucionales de la organizacion
hospitalaria, lo que contribuye a su desarrollo general y a un mejor

rendimiento.

3.1.2. Nacional

Paredes (2023) la indagacion tuvo como proposito era establecer el
valor de asociacion sobre la direccion del recurso vital y el nivel de servicio
publico en el municipio de San Juan Bautista en 2020. Para llevar a cabo el
estudio utilizando una estrategia inata y transversal con un nivel descriptivo y
correlacional. Agrupando 2 cuestionarios de escala Likert por 73 empleados y
85 usuarios. Mientras que la variable de calidad del servicio publico incluia los
aspectos de fiabilidad, apoyo fisico, nivel de atencion y prontitud en la
respuesta, seguridad y accesibilidad, la variable de gestion del talento humano
se organiz6 en torno a los elementos de conocimientos, habilidades vy
actitudes. Indicando de correlacion Tau_b de Kendall, que tuvo un valor de

0,836, lo que manifiesta una alta correlacion positiva, sefialo la existencia una
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asociacion considerable entre la direccidén del recurso humano y el nivel de
calidad en la prestacion del favor publico. Implicando que un aumento en la
aptitud del servicio publico esta directamente asociada con una optimizacion
en la gestion del talento humano. Con un factor Tau_b de Kendall de 0,831,
también se demostré que el talento tiene una fuerte correlacion positiva con
la capacidad de respuesta. Por lo tanto, mejorar las actitudes y habilidades de
los practicantes también maximiza su cabida para ayudar y reaccionar ante

los usuarios en el municipio de San Juan Bautista.

Berrocal (2020) El proposito de indagacion fue identificar de qué forma
la administracion del recurso incide en la aptitud del servicio prestado por el
municipio provincial de Oyon en 2019. Con una metodologia hibrida, un
disefio no experimental y un horizonte explicativo, la indagacién se clasificd
como aplicado. Se selecciond una muestra de 196 participantes de entre los
400 residentes del municipio que componian la poblacion. Las dimensiones
examinadas para la variable correspondiente a la administracion del recurso
humano fueron la integracioén, la organizacion, la retencion, el desarrollo y la
evaluacion de las personas; para la variable relacionada aptitudinalmente se
consideraron las categorias de elementos tangibles, confiabilidad, nivel de
contestacion, seguridad y empatia. Tras valorar la fiabilidad de los
instrumentos para las dos variables gestion del talento humano y calidad del
servicio, se obtuvieron coeficientes alfa de Cronbach de 0,904 y 0,908,
notoriamente, indicando una fuerte consistencia interna. El 44,6 % de los
participantes consideraba que el municipio no planifica eficazmente sus

recursos humanos, segun los resultados relativos gestionando. Del mismo
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modo, el 47,7 % afirmoé que la remuneracion del personal es insuficiente y el
38,4 % sefal6 que la institucion libremente y ocupaciones. Asimismo, el 36,9
% de los encuestados afirmd que no existe un sistema para mantener la
informacion de los empleados y el 47,7 % afirmé que el municipio no forma a
sus empleados. En cuanto a los hallazgos obtenidos respecto al nivel de
aptitud del servicio, se descubrié que el 38,2 % participantes consideraba que
las oficinas municipales estaban en malas condiciones. Ademas, el 55 % de
los encuestados afirmd que la organizacion no presta una prestacion sin
errores, y el 41,4 % sefialé que los empleados no responden con rapidez. Sin
embargo, el 51,9 % afirm6 que no existe un interés genuino por comprender
las peticiones de los parroquianos, y el 25,2 % sefial6 que el municipio no
muestra preocupacion por la seguridad o la ausencia de peligros en sus
instalaciones. El estudio concluy6 que la la administracion del recurso humano
ejerce una influencia significativa en el nivel de calidad del servicio de la
identidad de Oydn en 2019. El indice de asociacion, que tiene un valor de Rho

= 0,535 y una indicacion bilateral (p = 0,00 < 0,05), respalda este resultado.

Alzamora (2024) en su indagacion tuvo como finalidad identificar la
vinculacion existente sobre el nivel de disposicion del servicio y la administracion del
recurso humano en el municipio provincial de Atalaya en 2021. El objetivo
principal era establecer el nivel de asociacion existente entre ambas variables
en esa institucion. Asimismo, se establecieron objetivos concretos para
examinar como los aspectos de eficiencia, competencia, capacidad y
satisfaccién del municipio se relacionan con la direccién del recurso humano.

Segun la premisa general, existia una relacion sustancial entre la nivel de

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

> TESIS UANCV INVESTIGACION
<

“OFICINA DE INVESTIGACION”

aptitud de la atencion y la administracién del recurso humano en el municipio
jurisdiccional de Atalaya durante el periodo de tiempo anteriormente
especificado. En el analisis tactico se utilizé un orientacion de tipo numerico,
gue posibilité la asignacién de valores numéricos a las variables y la aplicacion
de analisis estadisticos para confirmar los resultados. Se utilizando al
cuestionario basado en la nivel de excelencia en la prestacion del servicioy el
“Ambito multidimensional de la administracién del recurso humano” (Bowles y
Gintis, 2021). El personal administrativo del Ayuntamiento Provincial de
Atalaya fue el objeto del estudio, que utilizé un disefio correlacional no
experimental. Seleccionando proporcion no probabilistica de 100 participantes
de un conjunto de 354 empleados. La hipétesis alternativa fue aceptada tras
examinar la correlacion entre las variables utilizando la herramienta
estadistica SPSS y el coeficiente Rho gradualmente de 0,000. Con un valor
de p = 0,002, inferior al 5 % (p < 0,05), los resultados demuestran una
asociacion sustancial sobre la administracion del recurso humano y el nivel de
calidad en la prestacion del servicio. Asi, en el contexto del Municipio Provincial

de Atalaya, se verifica que ambas variables tienen una fuerte correlacion.

Guevara (2021) El objetivo del estudio era determinar como se
relacionaba el personal administrativo del Municipio de Pueblo Nuevo-
Ferrefiafe en 2021 con administrativos recurso idividual y el nivel de aptitud
del favor. Tacticamente, la indagacion conllevo un disefio de tipo no experimental
y un enfoque de caracteristica cuantitativo, fundamental y correlacional. El grupo
estaba compuesta por 35 miembros del personal administrativo, a los que se

les entregd un cuestionario con 28 preguntas. Las revelaciones evidenciaron que
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Gnicamente el 17,1 % de los participantes consideraba que la administracion del
recurso humano era eficaz, mientras que el 40 % afirmaba que era inadecuada.
Solo el 22,9 % de los entrevistados evaluo la aptitud de los productos como
buena, frente al 37,1 % que la considerd deficiente. Segun el andlisis
estadistico, las variables estudiadas presentaban una correlacion positiva alta
o fuerte, como indica el coeficiente de correlacion de 0,876. Por lo tanto, se
ha constatado que la direccion del recurso humano y el nivel de aptitud en la
ayuda del ayuda del municipio de Pueblo Nuevo-Ferrefafe estan

significativamente correlacionadas.

Mejia (2020) la fialidad de la indagacion era averiguar como la
administracion del recurso humano afect6 al nivel de los servicios prestados
a las poblaciones en la identidad de Amarilis en 2019. El estudio se clasificd
como investigacion fundamental y aplicada, de disefio transversal no
experimental, un nivel descriptivo y explicativo, y una técnica mixta (cualitativa
y cuantitativa). La porcion estuvo compuesta por 73 residentes (usuarios) del
organismo de Amarilis y 134 empleados administrativos (donde N = n). Los
datos se recopilaron utilizando diversas herramientas, como una guia para
entrevistas, una guia para observaciones y un cuestionario creado
especialmente para las variables, dimensiones e indicativos identificados en
la indagacion. A continuacién, los datos recopilados se procesaron,
interpretaron, examinaron, contrastaron y debatieron. En dltima instancia, se
llegd al consenso general de que el municipio de Amarilis prestara servicios
de mayor calidad a los ciudadanos en 2019, siempre y cuando mejore la

gestion de su talento humano.
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3.1.3. Regional

Mamani (2024) EIl propésito de esta investigacion consistio en
establecer en qué medida el grado de aptitud del servicio y la administracion
del recurso humano estan relacionadas entre los empleados del municipio de
Taraco en 2023. La tactica plasmada se fundamentd en un enfoque de
caracter numerico y aplicado con una técnica deductivo, un disefio no
experimental y un nivel correlacional. Dado que se trataba de un analisis
poblacional, se incluy6 en el estudio a los 76 empleados. La seguridad del
instrumento fue analizada acorde el coeficiente Alfa de Cronbach, que arrojé
valores de 0,912 de la variable 1, lo que se considera excelente, y de 0,893
para la variable 2, lo que se considera bueno. Ademas, tres expertos en la
materia validaron el instrumento. Acorde al diagnostico sistematico, se utilizé
el coeficiente Rho de Spearman, y el resultado fue de 0,888, lo que indica una
alta correlacién positiva. El valor obtenido de p fue 0,000 (p < 0,05), lo que fue
confirmado por la estadistica Tau_b de Kendall. En conclusion, encontrandose
gue existia una asociacion indicadora sobre las variables, lo que confirma la
vinculacion directa entre la direccion del recurso compasivo y categorizado en

la ayuda del favor en el municipio de Taraco.

Miranda (2020) El proposito de esta indagacion fue examinar la asociacion
existente sobre la administracién del recurso humano y los servicios de alta calidad
en la Micro Red de Salud de Huancané en 2018. El estudio hizo hincapié en
la relevancia de la administracion del recurso humano como estrategia
fundamental crucial para retener el recurso humano considerado como un

elemento estratégico dentro de la organizacion, permitiendo optimizar las
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capacidades de los practicantes y, como resultado, obtener mejores
resultados organizativos y una mayor competitividad institucional. En lo
relativo a la tactica, la indagacién adoptdé un disefio de tipo descriptivo -
correlacional, un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo) y el método
cientifico hipotético-deductivo para examinar la asociacion entre la direccion del
recurso humano y la provision de servicios de elevado nivel de calidad por parte de
la institucion, La mayoria de los aspectos evaluados obtuvieron una
puntuacién entre regular y malo, segun el andlisis estadistico descriptivo, lo
que refleja la opinion general de los encuestados y pone de contexto la penuria
de poner en partida planes para mejorar la gestion y la tributo de apoyo. Con
un indice de correlacién de 0,803, las revelaciones inferenciales mostraron
una asociacion significativa entre la gestion del talento humano y la alta
calidad del servicio en la Micro Red de Salud de Huancané en 2018. Del
mismo modo, se encontrd una asociacion moderada entre las caracteristicas
investigadas al comparar las hipotesis especificas, lo que indica el alcance de

las metas planteadas en la investigacion.

Flores (2022) Este estudio busco establecer la vinculacion existente
entre el nivel de aptitud del servicio y la direccidén del expediente humano en
el Foco de fortaleza Mufani I-4, ubicado en la provincia de Azangaro. Para
analizar las percepciones de las variables objeto de investigacién, se
recopilaron datos mediante una técnica de encuesta que utilizé una escala
Likert como instrumento, tanto para los personal sanitario asi como para los
beneficiarios del servicio que acudian al establecimiento. Cada instrumento

constaba de veinte items. Los revelaciones generales de la indagacion
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sugieren que la calidad del servicio y la gestion del talento humano del Centro
de Salud Mufiani I-4 estan significativamente correlacionadas. El coeficiente
de correlacion de Spearman, que registré un valor de r = 0,10, indicé que
existe muy poca asociacion de la indagacion estudiada Azangaro. Dado que
la categoria «a veces» fue la mas frecuente en todas las dimensiones
evaluadas, también se establecié que el estado actual de el encargo del
talento humano en esta organizacién es desfavorable. En particular, destaco
con un 60 % en la dimension del conocimiento, un 54 % en las habilidades,
un 41 % en los motivos y un 49 % en la actitud. Esto indica una gestién
desigual y la necesidad de mejorar las diversas facetas del talento humano.
La aptitud fue calificada como insatisfactoria en la tercera conclusién de la
investigacion, ya que la categoria «a veces» predominé en todos los
parametros examinados. En concreto, se observé un 43 % en la dimensién de
factores concretos, un 52 % en confabulacion, un 57 % en capacidad de
respuesta, un 36 % en petinencia y un 40 % en empatia. Estos resultados
ponen de manifiesto las deficiencias del servicio en varios ambitos, lo que
destaca la penuria de acoplar medidas correctivas para mejorar la atencion

prestada a los usuarios.

Condori (2024) la finalidad de la indagacion era determinar cdmo se
relacionan entre si la gestion y nivel de calidad del servicio del Departamento
de Puno. Con un disefio transversal no experimental, el estudio llevandose de
forma cuantitativa utilizando el método deductivo-analitico. Se utiliz6 un
enfoque de encuesta para recopilar datos, con un cuestionario como

herramienta principal. La muestra estuvo compuesta por cuarenta
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trabajadores del departamento mencionado. Manejando el sistema estadistico
SPSS version 27 para analizar los datos. Los efectos del estudio demostraron
una asociacion positiva y indicadora entre la encargo dependiente y el nivel
de calidad del servicio. La prueba de correlacion estadistica de Spearman
verificd esta asociacion, mostrando una correlacién alta y positiva sobre las
dos variables con un valor de p = 0,000 y un coeficiente Rho = 0,665. Ademas,
los resultados indican que la nivel de honorable de los bienes fiados por la
Jurisdiccién de Progreso Urbano de la juridicion esta estrechamente
relacionada con los avances en la gestibn administrativa. Estos hallazgos
demuestran la importancia de una administracibn competente, ya que
aumenta la felicidad de los ciudadanos y mejora la actividad en la entrega de los
productos estatales. Del mismo modo, el estudio ofrece una sélida base
empirica que puede orientar las expectantes acciones y politicas de la
administracion estatal destinadas a mejorar la gestion institucional y la calidad

de los servicios.

Pacco (2024) la finalidad de la indagacion era establecer como la
gestion del talento humano afectaba a la calidad de los servicios prestados
por la entidad municipal Coasa en 2022. Manejando un disefio no
experimental, un enfoque cuantitativo y un alcance descriptivo y explicativo.
Se completé un cuestionario con 17 items relacionados con la inconstante
independiente (gestion del talento humano) y 13 items relacionados con la
variable dependiente (calidad del servicio) por parte de una muestra de 177
usuarios. Tres expertos verificaron la validez del instrumento y concluyeron

gue cumplia los requisitos de claridad y relevancia. La aplicacién del
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coeficiente alfa de Cronbach a la fiabilidad arrojo resultados del 88,8 %
realizando la administracion del recurso humano y del 86 % para la calidad del

servicio, lo que refleja una alta consistencia aisla. El diagnostico de los datos
realizado con el software estadistico SPSS arrojo un nivel de significacion del
5 % (p = 0,000) y un determinante del 61,6 %, lo manifiesta un impacto
considerable de la administracion del recurso humano en el nivel de aptitud de la
prestacion. Del mismo modo, se observé que la gestion del personal es
deficiente en un 55,9 %, lo que indica insuficiencias en los perfiles
profesionales y los procedimientos de contratacion. En la misma linea, el 62,1
% de los encuestados otorgd calificaciones bajas a la calidad del servicio, lo
gue atribuyeron a la falta de equipos de trabajo necesarios para prestar un
servicio eficaz. En consumacién, se constatdé que la direccion del talento
humano incidiendo de cualidad notable en la aptitud al publico, lo que sugiere
gue al optimizar la gestion del propio, también aumenta la aptitud del servicio

de la entidad municipal de Coasa.

3.2. Bases tedricas

3.2.1. Gestion del talento humano

En el competitivo mundo empresarial actual, se refiere a la comision
planificacion habilosa del capital humano en una empresa. De esta manera,
las empresas comprenden que atraer, desarrollar y retener el talento
excepcional, es decir, los trabajadores con las habilidades, la inventiva y la
capacidad de innovacion necesarias para alcanzar objetivos estratégicos y
sostenibles a largo plazo, es fundamental para mantener una posicién positiva

en el mercado (Espinoza, 2021).
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Reconociendo que los empleados son seres humanos con habilidades,
competencias y talentos intelectuales que son esenciales para el éxito
institucional, la direccion del personal se conceptualiza como un paradigma
centrado en la individualizacion y la valoracion de las personas dentro de las
empresas. Permiten tratos de la gente, la conectividad en el mercado y el
provecho de objetivos estratégicos y generales. Sin embargo, también se
reconoce que los empleados dependen de la compafiia para seguir en sus
objetivos tanto profesionales como personales, lo que les ayuda a completar

sus proyectos de vida.

Dado que la presencia y la colaboracion positiva de las individuos son
fundamentales para alcanzar los fines empresariales, es indiscutible que los
capitales humanos son el modulo esencial para el crecimiento y el
funcionamiento de toda organizacion. Las organizaciones cuentan ahora con
departamentos especializados dedicados a la direccién del personal como
resultado de la necesidad de atraer, formar y gestionar eficazmente este
recurso. Desde este punto de vista, existe un interés creciente por poner en
practica un enfoque estratégico de la gestion humana, que se define como
una disciplina que examina y maximiza todas las facetas del personal, su
administracion adecuada y su participacion en el aumento del valor de la

compainiia y en su competitividad a largo plazo de la empresa.

3.2.1.1. Planeacion del talento humano

Es la manera en que una organizacion lleva a cabo determina de forma
anticipada con abligaciones que apoyen que contard con el recurso humano

adecuado en el momento y lugar necesarios. La gestidén de seleccion de los
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recursos humanos adecuados para satisfacer esa necesidad debe comenzar
tan pronto como se haya determinado la demanda del producto. Para
garantizar que se seleccionen los empleados mas cualificados, se debe seguir
un conjunto de procedimientos organizados. En determinados casos, la
empresa puede recurrir a una empres especializada llevando procedimientos
siguiendo normas Yy directrices estrictas. Dependiendo de los requisitos y las
politicas de la empresa que busca personal, la persona encargada del proceso
de contratacion y seleccion puede ser un agente externo o un miembro interno

de la organizacion (Gutierrez, 2020).

3.2.1.2. Seleccion de personal

Manifiestan que este proceso debe ser objetivo, imparcial y basado en
el analisis de puestos. Un buen sistema de reclutamiento y seleccion garantiza
el ingreso de talento alineado a la cultura y a las competencias

organizacionales.

Comparar los atributos, habilidades y rasgos de un candidato con las
especificaciones y necesidades del puesto que se va a cubrir es el gestidon
para la seleccibn de colaboradores. Mediante un proceso de revision
metodico, se puede elegir al mejorias pretendiendo para el sitio de entre un
grupo de aspirantes. Para garantizar la imparcialidad y la eficacia del proceso,
es fundamental aplicar métodos y fases de seleccion especificos. En esta
situacion, es posible gue varios candidatos soliciten el mismo puesto, pero el
empleador acabard seleccionando ejemplos y a los objetivos de la

organizacion.
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3.2.1.3. Capacitacion de personal

La capacitacion busca mejorar las habilidades técnicas, conocimientos
y actitudes del personal en el corto plazo, mientras que el desarrollo se enfoca
en el crecimiento profesional a largo plazo. La idea detras de la formacion es
gue se trata de un proceso estructurado y continuo con una variedad de
actividades disefiadas para preparar a los empleados. Es una inversion
realizada por las empresas con la intencion de mejorar las destrezas de los
organos de su entorno, dandoles la oportunidad de adquirir la informacion y
las capacidades inatas para rescatar adecuadamente sus listas dentro de la

compaiiia eficaz.

Todas las empresas deben comprometerse con el proceso crucial del
desarrollo del capital humano para mantener la formaciéon adecuada de sus
empleados. Procediendo finalidades de que los trabajadores adquieran las
instrucciones y destrezas forzosos para rescatar sus responsabilidades de
manera eficiente, cultivando competencias que les permitan ocupar puestos
de trabajo acordes con su perfil profesional y la formacién recibida a través de

los programas de formacion y preparacion de la empresa.

3.2.1.4. Evaluacioén del desempefio

Diagnostico circunstancial permitiendo medir el rendimiento del
trabajador con solidos pensamientos, con el fin de mejorar su desempefio y

alinear sus resultados con los objetivos organizacionales (Montero, 2021).
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3.2.1.5. Compensacion y beneficios

Comprende la remuneracion directa (sueldos, incentivos) e indirecta
(bonos, seguros, vacaciones, etc.) que recibe el trabajador por su desempefio

y permanencia en la organizaciéon (Orozco, 2018).

3.2.1.6. Relaciones laborales

Se refiere al conjunto de interacciones entre trabajadores vy
empleadores, asi como al clima laboral, dialogando, la comision de pleitos y

la participacion sindical o gremial, cuando corresponde (Cordova, 2005).

3.2.1.7. Etapa de reclutamiento

Con el fin de atraer a candidatos que se ajusten al perfil requerido, el
proceso de seleccién comienza con un andlisis del mercado laboral y define
las fuentes que se utilizaran, ya sean internas, externas o una combinacién
de ambas. Del mismo modo, se determina el nimero de candidatos
preseleccionados que se consideran aptos al comenzar el sumario de
escoger. Cuando los candidatos se ajustan a los requisitos de la empresa,
pero no hay suficientes puestos vacantes o ya hay suficientes empleados para
cubrirlos, se decide que estos candidatos seran tenidos en cuenta para futuras

oportunidades en las que puedan ocupar un puesto (Rojas, 2022).

3.2.1.8. Etapade control

El proceso se valida al final para evaluar su eficacia, eficiencia y
utilidad. El procedimiento mas recomendado es realizar una auditoria de
acuerdo con un protocolo de garantia de calidad debidamente certificado, ya

gue permite confirmar el cumplimiento del objetivo establecido, que es
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garantizar capacitaciones firmes para desempenfar sus responsabilidades con

total competencia y responsabilidad (Mufiante, 2021).

3.2.2. Calidad de servicios

Brindar un servicio al cliente de excelencia no solo es una tarea
compleja, sino que también exige una transformacion profunda en la cultura
organizacional, esta transformacién debe orientarse hacia la alineacion con
las expectativas y escaseces individuales. Garantizando el gozo del usuario
en este proceso, es irremplazable que todos los colaboradores velen de forma
integrada, fortaleciendo de forma continua los elementos clave del servicio: la
presentacion visible, la seguridad, prontitud de respuesta, la consistencia en
el servicio y la empatia. Estas dimensiones representan pilares fundamentales
para construir experiencias positivas y sostenibles con los clientes Rivera

(2019).
3.2.1.1. Elementos tangibles

Los aspectos tangibles del servicio incluyen la infraestructura fisica, la
magquinaria, el personal, la presentacion de los espacios, los uniformes, los
materiales de comunicacién y todos aquellos elementos perceptibles que
integran la vivencia que tiene el cliente con la empresa, estos componentes
representan evidencias visibles y concretas del servicio que una organizacion
ofrece, y retozan un papel fundamental en la construccién de la originaria
presentacion Remache (2020). Son especialmente relevantes para los
clientes potenciales, ya que, al no haber experimentado aun el servicio, se

basan en estos indicadores fisicos para formarse expectativas sobre la
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calidad, la profesionalidad y el nivel de atenciébn que pueden recibir una
infraestructura bien mantenida, equipos modernos, personal bien presentado
y materiales informativos claros pueden transmitir confianza, eficiencia y
compromiso con la excelencia, mientras que descuidos en estos aspectos
pueden generar desconfianza o percepciones negativas, incluso antes de que

ocurra la interaccién directa con el servicio Pérez (2019),

3.2.1.2. Seguridad

La seguridad en la desempefio del servicio ofrecido es un componente
fundamental ya incidiendo lo observado de confianza, credibilidad y fiabilidad
gue el usuario o cliente mantiene en relacién con la atencion recibida, solo a
través de una gestion colaborativa, basada en principios de responsabilidad
compartida, comunicacion efectiva y mejora continua, es posible construir
entornos donde el servicio prestado no solo cumpla con los requisitos
normativos, sino que también sea percibido como confiable, eficiente y
centrado en las personas. Esta vision compartida permite no solo reducir los
riesgos inherentes a la prestacion de servicios, sino también elevar grado de
complacencia y comodidad de los beneficiarios, lo cual fortalece la legitimidad

y sostenibilidad del sistema en su conjunto Choque (2022).

- Confianza

Acorde a Osorio y Vives (2020), Se dice que el trato reduce la complejidad
del entorno social y aceptar la posibilidad de ser engafiado. El contacto
humano es intrinsecamente dificil, ya que los seres humanos son criaturas

fundamentalmente sociales. Es necesario asumir ciertos riesgos para reducir
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esta complejidad, lo que requiere tener fe en otras personas. La confianza
interpersonal esta fuertemente correlacionada con elementos como la
conocimientos previos, gestion del tiempo, reglas establecidas, medidas
correctivas, principios, entendimiento mutuo, proceso de aprendizaje,
simbolos comunes y expectativas compartida y la forma en que cada

persona se presenta ante los demas.

- Zonas de seguridad

Arostegui y Olvera (2022) La salud y la seguridad en el trabajo es una de las
partes mas importantes del trabajo. Esta idea se considera un conjunto de
componentes interrelacionados que tienen como objetivo mantener un
sistema eficiente de responder la seguridad y la suerte de los trabajadores,
impulsando una cultura preventiva. Su objetivo es garantizar la integridad, el
cuidado y la seguridad tanto de los empleadores como de los disponibles,
previniendo accidentes, incidentes y enfermedades profesionales mediante

el perfeccionamiento continua de las contextos de adeudo.

3.2.1.3. Capacidad de respuesta

Larapidez en la atencién, entendida como la voluntad para atender con
prontitud y eficacia las solicitudes, dudas o quejas de los usuarios constituye
un indicador critico de calidad. una organizaciébn que demuestra atencion
constante a las necesidades del cliente, receptividad ante sugerencias y
voluntad de mejora continua, refuerza su imagen institucional y su posicion en
el mercado, en este contexto, la apertura de la direccion para aceptar e

implementar sugerencias de mejora también juega un papel importante, pues
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evidencia un enfoque centrado en el cliente y orientado al crecimiento

sostenible Neyra (2019).
- Disponibilidad

Segun Neyra (2019), la disponibilidad del trabajador se refiere a la
condicion en la que un empleado no esta realizando tareas activas en un
momento determinado, pero debe estar preparado para incorporarse al
trabajo de manera inmediata cuando las circunstancias lo requieran,
aunque el trabajador dispone de tiempo, este esta condicionado por la
necesidad de permanecer alerta y disponible, lo que implica una limitacion
en la autonomia para gestionar su tiempo de forma libre e independiente.
En este contexto, la disponibilidad no se traduce en inactividad real, sino
en una forma de espera activa, en la que el trabajador debe mantenerse

atento y dispuesto a actuar ante cualquier requerimiento de la organizacion

- Eficiente

La eficacia en la comunicacién por parte de los agentes resulta
fundamental, ya que permite establecer una interaccién clara, precisa y
oportuna con el cliente o solicitante. Esta eficacia no solo se refiere al acto
de comunicar, sino también a la capacidad de actuar con base en los
conocimientos adquiridos y las habilidades desarrolladas, lo que habilita a
la organizacion para analizar situaciones y ofrecer soluciones adecuadas
de manera eficiente. Una organizacion que responde con agilidad y
precision demuestra profesionalismo, compromiso y una clara orientacion

hacia el usuario. Este nivel de respuesta, cuando es constante y proactivo,
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mejora significativamente la percepcion del cliente y fortalece su confianza
en los servicios ofrecidos, lo cual es determinante para fomentar su

fidelidad y satisfaccién Calvo (2022).

3.2.1.4. Fiabilidad

La fiabilidad implica la habilidad de anticiparse a posibles fallos,
resolver problemas de manera oportuna anticipadamente bienes, y buscar de
forma continua el sistema 6ptimo de desempefio, para ello, es necesario
mejorar los procedimientos operativos existentes, invertir en el desarrollo de
nuevas tecnologias, capacitar adecuadamente al personal, asegurar la
calidad de los insumos y aplicar normas y directrices estrictas que regulen
cada fase del proceso productivo. En conjunto estos factores permiten a la
organizacion ofrecer un servicio fiable fortaleciendo asi su reputacion, la
satisfaccion del cliente y su ventaja competitiva esta caracteristica no solo se
limita al resultado final, sino que debe estar presente durante procesos y
prestacion del servicio garantizando un rendimiento constante y predecible

(2020).
- Solucién

Resolver problemas es el Gltimo paso de un proceso complejo que requiere
analisis, toma de decisiones y ejecucion efectiva. Es fundamental partir de
la premisa de que, una vez aplicada la solucion, la situacion ha sido resuelta
de manera integral y sostenible, cerrando asi el ciclo del conflicto. No
obstante, llegando centros, comprendiendo que existen diversos tipos de

problemas, cada uno con su propia naturaleza, origen e impacto dentro de
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una organizacion, lo que implica también la necesidad de estrategias

diferenciadas para abordarlos Torres (2022).

- Compromiso

El compromiso se entiende como un acuerdo o deber asumido por una
persona, basado en la responsabilidad que tiene hacia otros en relacion
con una situacion, acontecimiento o circunstancia especifica. Mas alla de
ser una obligacion formal, el compromiso implica una actitud consciente y
voluntaria, en la que el individuo reconoce la importancia de su rol y se
dispone a cumplir con lo que se ha acordado. Asimismo, supone la
capacidad de valorar la magnitud y las consecuencias de sus acciones,
evaluando lo que esta en juego y actuando con responsabilidad, constancia

y sentido ético frente a los deberes asumidos Lima (2020).

3.2.1.9. Empatia

La empatia es posicionamiento semejante permite comprender y conectar
emocionalmente con los demas, poniéndose en su lugar y percibiendo sus
pensamientos, sentimientos y puntos de vista. Esta habilidad favorece la
comprensién profunda de las necesidades ajenas, lo que a su vez genera
actitudes de simpatia, respeto y solidaridad, mas que una simple reaccién
emocional, la empatia puede desarrollarse y fortalecerse a través de la
observacion consciente de las emociones de los otros, y mediante la
adopcion de diferentes perspectivas que enriguecen la interaccién social

Ramirez (2020).
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- Horarios de atencién

Los horarios flexibles se refieren a un esquema laboral en el que, aunque se
espera que el empleado cumpla con la jornada establecida o incluso trabaje
horas adicionales se le permite una mayor autonomia para organizar su
tiempo de trabajo, este modelo puede incluir modalidades como semanas
laborales reducidas horarios de entrada y salida flexibles, o pausas
adaptadas a las necesidades personales del trabajador, como disponer de
mas tiempo para preparar la comida o atender asuntos personales sin afectar

sus responsabilidades Vizcarra (2023).

- Conocimiento de necesidades

El conocimiento de las necesidades del entiende por cliente la aptitud de
una organizacién para identificar, comprender y anticipar lo que sus clientes
realmente requieren, esperan y valoran. Este conocimiento va mas alla de lo
gue el cliente solicita explicitamente, e implica interpretar sus
comportamientos, emociones Yy patrones de consumo para disefar
productos, servicios y experiencias que generen satisfaccion, fidelizacion y

diferenciacién competitiva Joya (2022).

3.3. Marco conceptual

a) Calidad:

La base del cumplimiento de las especificaciones o normas es la
principalidad de la empresa es completar cada trabajo con precision a la
primera, con el fin de lograr un rendimiento éptimo y cero defectos en sus

procesos y resultados.
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b) Calidad de servicio:

Concibiendo como el efecto de la disconformidad sobre las impresiones
finales del usuario sobre los Atenciones realmente proporcionadas por la

empresa y sus expectativas sobre los servicios que esperan recibir.

c) Capacidad de respuesta:

La capacidad media de un sistema para proporcionar una respuesta de
calidad satisfactoria a una demanda determinada en un plazo razonable y

a un coste considerado aceptable.

d) Capacitacion:

Se define como procedimientos tacticos, supuestos y expertos que
promueven el crecimiento profesional y personal de un individuo y le

permiten desempefiarse mejor en una actividad en particular.

e) Fiabilidad:

Se describe como una caracteristica de fiabilidad que permite obtener
resultados idénticos o comparables cuando se repite una prueba

estadistica 0 una investigacion clinica en varias ocasiones.

f) Seguridad:

Se reconoce como la caracteristica que llama la atencion sobre la ausencia
de riesgo, peligro o dafio en algo. Estable, fiable y libre de incertidumbre

es lo que se entiende por seguro.
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CAPITULO IV
HIPOTESIS

4.1. Hipétesis general

e La calidad de los servicios que ofrece el municipio esta directamente
relacionada con la gestion del talento humano provincial de San Roman

Juliaca, 2025.
4.2. Hipotesis especificas

e La eleccion del talento humano tiene un gran impacto en el rendimiento de
la organizacion o en la calidad del servicio del servicio en la municipalidad

provincial de San Roman Juliaca, 2025.

e La capacitacion del talento humano se relaciona significativamente con la
calidad del servicio en la municipalidad provincial de San Roman Juliaca,

2025.

e Los incentivos al talento humano se relacionan significativamente con la
calidad del servicio en la municipalidad provincial de San Roman Juliaca,

2025.
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4.3. Variables

431. V1

e Gestién de talento humano

432. V2

e Calidad de servicio
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4.4. Operacionalizacion de variables

Tabla 1.

Operacionalizacion de variables

VARIABLES DIMENSION INDICADORES

- Proyeccion del Talento humano.

Vi - Eleccion del talento humano - Alistamiento y seleccién.
- Aprendizaje del talento - Capacitacion.
humano

- Reglas y procedimientos

talento humano
- Estimulos al talento humano - Reconocimiento a logros.

- Promociones periddicas

- Instalaciones fisicas de infraestructura.

-Elementos tangibles - Instalacion de equipos y materiales de
atencion.
V2
] - Discernimiento y atencién mostrado por el
-Seguridad personal.
- Pericias para demostrar credibilidad y
confianza.
Calidad de
servicio

-Cabida de respuesta - Soltura y voluntad para ayudar a los usuarios.

- Proporcionar un servicio rapido.

- Desconfianza - Habilidad para realizar el servicio salud

- Esmerado y fiable.

- Atencidn personalizada

-Empatia - Comprensién de necesidades individuales.

Nota: Elaboracion propia.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de lainvestigacion

Acorde a Hernandez y Mendoza (2018) en el presente indagacion
planteando el uso tactico cuantitativa para la acogida y andlisis de los datos,
complementada con el uso de cuadros y figuras estadisticos que faciliten la
interpretacion de las resultantes obtenidos. Asimismo, se aplicé una encuesta
estructurada mediante una encuesta destinada a los colaboradores, con el
propésito de comprobar la hipétesis planteada y obtener informacion precisa y

representativa sobre las variables en estudio
5.2. Método de lainvestigacion

En el actual indagacion aplicara la orientacion hipotético-deductivo, segun
Ferndndez (2014), este enfoque apoyara desarrollar un diagnostico tanto basico
como sistematico del proyecto de investigacion. Este método se asocia
principalmente con la investigacion cientifica, en la cual el investigador parte de la
revision del trabajo previo de otros autores, analiza las teorias existentes que
intentan explicar los fendmenos estudiados y, a partir de ellas, formula hipotesis

que luego seran contrastadas empiricamente. De esta manera, el método
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hipotético-deductivo proporciona un marco riguroso para evaluar la validez de las

proposiciones planteadas y llegar a conclusiones fundamentadas.

5.3. Tipo de lainvestigacion

Esta indagacion se catalogd como de tipo basica, segun Arias (2012), este
tipo de estudios se desarrollaba con el propdsito de abordar problemas concretos
de la vida social, ya sea a nivel nacional o en el ambito de una comunidad local.
Este enfoque se caracterizaba por tomar como base los resultados obtenidos a
partir de investigaciones previas de tipo basico, tedrico o esencial, integro en
sociales o cientificas, para luego proponer soluciones practicas y contextualizadas.
En ese sentido, las hipotesis de trabajo y los problemas planteados en la
investigacion se fundamentaron en conocimientos ya establecidos, pero estuvieron
orientados a su aplicacion directa en la realidad, con el fin de generar mejoras o

transformaciones en situaciones especificas

5.4. Nivel de investigacioén

La investigacion desarroll6 bajo una orientacion correlacional, dado que,
segun Gallardo (2017) este nivel de estudio se caracteriza por analizar y establecer
relaciones entre dos o mas variables, con el propdsito de comprender como se
vinculan entre si determinados fendmenos fisicos o sociales. Este tipo de
investigacion no busca explicar causas directas, sino identificar patrones de
asociacion que permitan interpretar comportamientos, actitudes o condiciones
dentro de un contexto especifico. Asimismo, se enfoca en describir fenébmenos
complejos y explorar posibles conexiones entre percepciones, ideas o eventos
observables, contribuyendo asi a una comprension mas profunda de la realidad

investigada, de esta manera, se logré evidenciar la presencia, direccién e
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intensidad de las relaciones entre las variables seleccionadas, lo cual fue primordial

para la observancia de los proositos del estudio.

5.5. Disefio de investigacion

La indagacion era no experimental, ya que, segin Hernandez y Mendoza
(2018), en este tipo de investigaciones no se operan intencionadamente las
observadas, sino que los categéricos que se observan, sin mediacion directa del

indagador.

5.6. poblacion y muestra

5.6.1. Poblacion

Dentro del contexto investigativo, la poblacion abarca todos los personas,
compendios, sucesos 0 casos que colaboran una o varias tipologias especificas y
que seran analizados en el estudio. Esta poblacion constituye el universo del cual
se puede extraer una muestra, con el fin de obtener informacién relevante y

generalizable sobre el fendbmeno investigado Fernandez (2014).

Se trabajé con una poblacion de 69 individuos en el marco de este estudio

Tabla 2.

Poblacion de trabajadores y usuarios.

Poblacion cantidad de servidores
Trabajadores de la entidad 40
Ciudadanos 29
Total: 69

Nota: Elaboracion propia.
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5.6.2. Muestra

Debido a que la poblacion es una cantidad reducida, se tomara en
consideracion a toda la poblacion como muestra a los 69 trabajadores. En
consecuencia, segun los resultados, el estudio se llevara a cabo con 69 coadjutores

(muestra)
5.7. Técnicas e Instrumentos

5.7.1. Instrumento

Un cuestionario estructurado con nivel de célculo tipo Likert, dado que, segun
Lépez (2015), esta técnica permite calcular el calidad de convenio o disconformidad
del encuestado frente a afirmaciones especificas, proporcionando resultados
consistentes y comprensibles incluso cuando el instrumento se aplica
repetidamente al mismo sujeto u objeto. Esta escala es ampliamente utilizada en
investigaciones sociales y de opinién, ya que facilita la cuantificacion de

percepciones, actitudes y comportamientos de forma clara y ordenada.

5.7.2. Técnica

La pesquisa se adquiri6 con la aplicacién de entrevistas, ya que, segun
Lopez (2015), este método permite obtener informacion estructurada a traves de
preguntas abiertas y cerradas, asi como preguntas de opcién Unica o mdltiple, lo
que facilita la flexibilidad en el disefio del instrumento y la sistematizacion de las
respuestas. Esta técnica resulta especialmente Gtil cuando se requiere recopilar
datos de un grupo amplio de personas, que pueden encontrarse geograficamente
dispersas, o cuando se busca identificar tendencias, percepciones o niveles de

consenso sobre un tema especifico
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5.8. Confiabilidad y validez del instrumento

5.8.1. Confiabilidad

Aplicamos la prueba estadistica del Alfa de Cronbach, un coeficiente
ampliamente utilizado en la investigacion social y educativa midiendo las escalas.
Segun Vara (2010), procediendo evaluar en qué régimen los items de un
instrumento estan relacionados entre si, es decir, qué tan coherentes son al medir
una misma dimension. Factor de Cronbach superior a 0.70 reflexiona
aceptablemente, siguiendo que valores altos a 0.80 indicando un alto nivel de

confiabilidad.

Tabla 3.

Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

a de Cronbach N de elementos

,870 40

Nota: Remitido del SPSS V-25.

5.8.2. Validez

El mecanismo para la indagacion fue evaluado y validado por un experto en
la materia, quienes certificaron su pertinencia, claridad y coherencia en asociacion
con los propositos de la indagacion, tras un andlisis detallado, los expertos
concluyeron que el instrumento presentaba un alto grado de adecuacion conceptual
y metodoldgica, considerandolo coherente y apropiado para la recoleccién de

datos.

Dr. Roberto Paye Colquehuanca
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5.9. Procedimiento de tratamiento de datos

La indagacion denominada “Gestion del talento humano y calidad de
servicio en la Municipalidad Provincial de San Roman Juliaca, 2025” se realiz6

en el mes de agosto del actual afio en curso.

5.10. Contrastacion de hipoétesis

El rendimiento de la empresa y la calidad de los servicios que presta se ven

muy influidos por la eleccién del talento humano.

Corroboracion de hipoétesis

Planteamiento de la hipdtesis general

Ha: En 2025, la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de San Roman,

Juliaca, esta intimamente ligada a la direccion del personal.

Ho: En la Municipalidad Provincial de San Roman, Juliaca, no existe una
correlacién discernible entre la optimizacién del talento humano y la mejora de la

calidad del servicio en 2025.

Tabla 4.

Hipoétesis general

Medidas simétricas

Error estandar T Significacién
Valor asintotico aproximada  aproximada
Ordinal por Tau-b , 759 ,084 7,299 ,000

N de casos validos 69

Nota: El P valor
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Interpretacion y decision

La tabla correspondiente muestra el valor significativo de p = 0,000 que se
obtuvo mediante el analisis descriptivo. Como resultado, se admite la (Ha) y se
rechaza la (Hp), lo que sugiere que se detecta una conexion estadisticamente
significativa entre la calidad del servicio y la gestién del talento humano en la
Municipalidad. Este resultado da credibilidad a la hip6tesis inicial del estudio, que

sostiene que una gestion eficaz del capital humano mejora la aptitud de atenciones.

Planteamiento de la hipodtesis especifica 1

Ha: Desempefio del servicio ofrecido de la Municipalidad Provincial de San Roman,
Juliaca, en 2025 esté estrechamente relacionada con la seleccion del potencial

humano.

Ho: La calidad del servicio de la Municipalidad Provincial de San Roman, Juliaca,
en 2025 no esta significativamente correlacionada con la eleccién del potencial

humano.

Tabla 5.

Hipotesis especifica 1

Medidas simétricas

Error estandar T Significacion
Valor asintotico aproximada aproximada
Ordinal Tau-b ,596 ,089 13,158 ,001
N de casos validos 69

Nota: El P-valor
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Interpretacion y decision

La tabla correspondiente muestra el valor p de 0,001 que se obtuvo mediante
el andlisis descriptivo. Se determina que una asociacion estadisticamente
indicadora entre la seleccién del talento humano y la calidad de los servicios en la
identidad, ya que este valor debajo del intermedio de significacion a = 0,05. Como
revelacion, aceptando la (Ha) y se rechaza la hipétesis nula (H,), lo que respalda la
hipétesis inicial.
Corroboracion de la hipo6tesis

Planteamiento de la hip6tesis especifica 2

Ha: En la Municipalidad Provincial de San Roman, Juliaca, la capacitacion del

capital humano impacta de manera considerable en la calidad del servicio en 2025.

Ho: En la Municipalidad Provincial de San Romén, Juliaca, no existe una
correlacién discernible entre la capacitacion de los equipo de trabajo y los

estandares de calidad en el servicio en 2025.
Tabla 6.

Hipotesis especifica 2

Medidas simétricas

Error estandar T Significacién
Valor asintotico aproximada aproximada
Ordinal por Tau-b de ,629 ,078 9,401 ,000

N de casos validos 69

Nota: El P-valor
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Interpretacion y decision

Segun la observado correspondiente, el analisis descriptivo revel6 un valor
significativo de p = 0,000. Se determina os niveles de excelencia en el servicio
estadisticamente significativa entre la formacion del lado de excelencia en la
atencion al cliente de la identidad, ya que este valor bajo al principio a = 0,05. Como

resultado, aceptamos la (Ha) y negamos la (H,), lo que es valor principal.
Corroboracion de la hipotesis especifica 3

Ha: En la Municipalidad Provincial de San Roman, Juliaca, los incentivos para el

talento humano estan fuertemente correlacionados con la servicio ofrecido en 2025.

Ho: En la Municipalidad Provincial de San Roman, Juliaca, los incentivos para el
talento humano estan fuertemente correlacionados con la calidad del servicio en

2025
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.Tabla 7.

Hipotesis especifica 3

Medidas simétricas

Error estandar T Significacién
Valor asintotico aproximada aproximada
Ordinal por Tau-b de , 713 ,205 5,726 ,001

N de casos validos 69
Nota: El P-valor

Interpretacion y decision

Sistematicamente se muestra en la tabla arrojé un valor significativo de p = 0,001.
Se determina que se muestra una asociacion indicativamente sobre los incentivos
para el equipo de trabajo y los estandares de calidad del servicio en la identidad, ya
gue este valor es bajo que el nivel de significaciéon a = 0,05. Como resultado,
aceptando la hipotesis alternativa (Ha) y se rechaza la hipétesis nula (H,), lo que

confirma lo que se sugirid y se apoyo desde el inicio de la investigacion.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. Presentacion de resultados

Tabla 8.

Escala de valoracion Rho de Spearman

Rango Relacién
+0.01 a +0.10 positiva debil
+0.11 a +0.50 positiva media
+0.51 a +0.75 positiva considerable
+0.76 a +0.90 positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 positiva perfecta

0.00 No existe correlacion

-0.91a-1.00 C. negativa perfecta
-0.76 a -0.90 C. negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 C. negativa considerable
-0.11 a-0.50 C. negativa media
-0.01a-0.10 C negativa débil

Nota: Fernadez et al., (2014).
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Prueba de normalidad
Tabla 9.

Kolmogérov-Smirnov

Kolmogérov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestion del talento humano , 789 69 ,001
Calidad de servicio ,897 69 ,000

Nota: Exportado del SPSS V-25.
INTERPRETACION:

La hipétesis nula de normalidad se rechaza en ambas situaciones, ya que el
valor de significacion (p) es inferior a 0,05, recomendando que los datos no siguen
una distribucion normal. Por ello, se empleé la estadistica de Kolmogorov-Smirnov
en la version 25 del SPSS para validar la prueba estadistica no paramétrica

conocida como “Rho de Spearman”.

Objetivo general
6.1.1. Determinar la gestién del talento humano y la calidad del servicio en la
municipalidad provincial de San Roman Juliaca, 2025.

Tabla 10.

Correlacion de Rho de Spearman 1
Correlaciones

Gestion de Calidad de
talento humano servicio

Spearman Gestion de Coeficiente de 1,000 ,821"
talento humano correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 69 69

Calidad de Coeficiente de ,821™ 1,000
servicio correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000 .

N 69 69

Nota: Acorde al instrumento de recoleccion de datos
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Figura 1:

Talento humano y la calidad del servicio

R? Lineal = 0,904

Gestion de talento humano

) 10 15 20 25

Calidad de servicio

Nota: Tabla 10.

INTERPRETACION

Los resultados del analisis de correlacion de Spearman muestran una
relacion fuerte y positiva (p = 0,821) sobre la gestion del talento humano y la calidad
del servicio, con un nivel de significacion de 0,000. Esto manifiesta que la situacion
es estadisticamente significativa, lo que demuestra que las mejoras en la logistica
como una eleccion conveniente, la formacion, la evaluacion, una remuneracion
justa y un desarrollo profesional claro estan directamente relacionadas con una
mayor calidad del servicio. Como resultado, ambas variables estan estrechamente

relacionadas en la situacion examinada.
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Objetivo especifico 1

6.1.2. Identificar cobmo se relaciona la seleccion del talento humano y la
calidad del servicio en la municipalidad provincial de San Roman
Juliaca.

Tabla 11.

Seleccidén del talento humano y la calidad del servicio

Correlaciones

Seleccion del Calidad de
talento humano servicio
Spearman Seleccion del Coeficiente de 1,000 ,866™
talento humano correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 69 69
Calidad de Coeficiente de ,866™ 1,000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 69 69
Nota: Acorde al instrumento de recoleccién de datos
Figura 2:
Seleccidén del talento humano y la calidad del servicio
12 - /./.’/ B
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Nota: Tabla 12
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INTERPRETACION

Las revelaciones del diagnéstico manifiestan que la elecion del talento
humano y la calidad del servicio tienen una correlacién + muy fuerte (Rho de
Spearman = 0,866, p = 0,000). ElI 100 % de los datos examinados ponen de
manifiesto que la aptitud de los atenciones buenas mejora significativamente
cuando los procedimientos de selecciéon son adecuados y se selecciona a
empleados con las habilidades, la disposicion y la flexibilidad necesarias para

el puesto.

Objetivo especifico 2

6.1.3. Precisar cOmo se relaciona la capacitacién del talento humano y la
calidad del servicio en la municipalidad provincial de San Romén

Juliaca.

Tabla 12.

Capacitacion del talento humano y la calidad del servicio

Correlaciones
Capacitacion del  Calidad de

talento humano servicio

Spearman Capacitacion del  Coeficiente de 1,000 ,704™
talento humano correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 69 69

Calidad de servicio Coeficiente de ,704™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 69 69

Nota: Acorde al instrumento de recoleccion de datos.
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Figura 3:

Capacitacion del talento humano y la calidad del servicio

R? Lineal = 0,834
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Nota: Tabla 13.

INTERPRETACION

Los resultados del estudio de correlacion de Spearman indican que la
formacién del talento humano y la disposicion del ayuda estan fuertemente
correlacionadas de forma positiva (Rho = 0,704, p = 0,000). Esto sugiere que
los niveles mas altos de calidad del servicio estan fuertemente correlacionados
con un mayor esfuerzo y eficacia en las actividades de formacién, como la

estrategia seguida y el desarrollando nuevas instancias.
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Objetivo especifico 3

6.1.4. Determinar cOmo se relaciona los incentivos al talento humano y la
calidad del servicio en la municipalidad provincial de San Romén

Juliaca.

Tabla 13.

Incentivos al talento humano y la calidad del servicio

Correlaciones

Incentivos al Calidad de
talento humano servicio

Spearman Incentivos al Coeficiente de 1,000 ,951"
talento humano  correlaciéon

Sig. (bilateral) . ,000

N 69 69

Calidad de Coeficiente de ,951™ 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 69 69

Nota: Acorde al instrumento de recoleccion de datos
Figura 4:

Incentivos al talento humano y la calidad del servicio
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Nota: Tabla 14.
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INTERPRETACION:

Los incentivos para el talento humano y atenciones tienen una relacion
positivamente y muy fuerte (Rho = 0,951, p = 0,000), segun los resultados del
analisis de correlacion de Spearman. Esto sugiere que una mejora en los
incentivos, como el reconocimiento, las recompensas y los beneficios,
estrechamente asociada con una mayor calidad del servicio. La fuerza de la
correlacién indica una relacion fuerte y consistente entre estas variables en la
situacion examinada.

6.2. Discusion de resultados

Los resultados de la indagacion, que indican una correlacion fuerte y
positiva (Rho = 0,821, p = 0,000) sobre la calidad del servicio y la gestion del
talento humano, concuerdan con formaciones anteriores que enfatizan la
primordial de una manejo excelente del talento humano para optimizar el
rendimiento organizativo y aumentar la complacencia del cliente en la tributo de
bienes.

Moreira y Rodriguez (2024), en su analisis sobre el Gobierno Auténomo
Descentralizado (GAD) identidad del cantén Portoviejo, evidenciaron que el
80% de los empleados perciben una influencia positiva de las practicas de
manejo del talento humano en su desemperio laboral. Este hallazgo coincide
con nuestro resultado, donde procesos como la seleccidn, capacitacion,
evaluacion y compensaciones justas se vinculan directamente con una mejor
calidad del apoyo. La observacion de apoyo y desarrollo profesional, destacada
por Moreira y Rodriguez, refuerza la idea de que la gestion del talento humano
no solo impacta en el desempefio individual, asimismo mejora el servicio

ofrecido a los usuarios.
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Por otro lado, el estudio de Vélez (2021) aporta una perspectiva critica
al sefalar que, aunque el departamento de Talento Humano en el GAD del
Cantén Pichincha actia bajo normativas, no se evidencia una valoracion plena
del empleado como ser humano, ni una implementacion efectiva de mejoras en
su calidad de vida y desarrollo profesional. Esta falta de motivacion y
compromiso se traduce en una menor calidad en la atencion a los usuarios, lo
gue refuerza la importancia de una gestion del talento humano integral, como
la evidenciada en nuestro estudio, que promueve un impacto positivo
significativo en la calidad del servicio. Asimismo, Guerron (2022) también
encontrd que la gestién del talento humano incide directamente en el progreso
agrupado en el GAD Municipal del Canton Penipe, resaltando la necesidad de
implementar estrategias especificas que fortalezcan este vinculo. Estas
revelaciones se alinean con nuestro hallazgo, evidenciando que una gestion
adecuada del talento humano no solo influye en el bienestar y desempefio de
los practicantes, sino que también constituye un pilar fundamental para la
mejora continua de la aptitud del asistencia en instituciones publicas.

Estos descubrimientos se alinean parcialmente con lo planteado por
Duran (2023), quien también encontrd una asociacién positiva sobre la gestion
del talento humano y la calidad del servicio, aunque en un grado moderado P
= 0.46. La diferencia en la intensidad de la correlacién podria explicarse por el
enfoque especifico en el proceso de seleccion que nuestro estudio realiza,
subrayando la categoria critica de elegir al particular adecuado como factor
determinante para la calidad del servicio. Mientras Duran evalla la gestion de

talento humano en un sentido mas amplio, nuestro analisis destaca que la
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seleccién es un componente fundamental que puede potenciar de manera
significativa la disposicion del asignado.

En la misma linea, Cisneros (2021) resalta la importancia de establecer
sistemas de calidad basados en normas claras como ISO 9001:2015,
enfatizando que la calidad esta directamente asociada con la complacencia de
las necesidades del consumidor mediante procesos definidos, este marco
tedrico respalda la idea de que un proceso de seleccion de personal riguroso,
alineado con las competencias necesarias y las normas institucionales, es
esencial para garantizar un servicio que cumpla con los estandares de calidad
esperados. En la misma linea Paredes (2023) encontré una correlacion alta
Tau-b de Kendall = 0.836 entre la gestidon del talento humano entendida en
términos de conocimientos, habilidades, actitudes y la calidad del servicio
publico en la Municipalidad Distrital de San Juan Bautista, destacando que la
mejora en las destrezas y actitudes de los trabajadores se traduciendo
interrogantes y satisfaccion hacia los usuarios.

De manera similar, Berrocal (2020) concluy6 que la gestion del talento
humano incide indicativamente en la calidad de servicios en la Municipalidad
Provincial de Oyobn, sefialando que aspectos como la capacitacién son
fundamentales para lograr una atencion eficiente y sin errores, a pesar de que
una parte de los empleados manifestd deficiencias en la capacitacion, la
relacion positiva entre estas variables demuestra que una capacitacion
adecuada puede fortalecer considerablemente la calidad del servicio.
Asimismo, investigaciones como las de Alzamora (2024), Guevara (2021) y
Mejia (2020) refuerzan esta conclusion, evidenciando que la mejora continua

en los procedimientos de capacitacion y desarrollo del personal es
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determinante para elevar la calidad en la atencion y satisfaccion de los usuarios
en diferentes municipalidades. Mamani (2024) encontré una correlacién alta P
= 0.888 sobre la gestion del talento humano y la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Taraco, destacando la relevancia de las habilidades
motivacionales para mejorar el desempefio laboral. De igual forma, Miranda
(2020) reporté una correlacion fuerte P = 0.803 entre la encargo del talento
humano y los servicios de calidad en una micro red de salud, enfatizando que
la conservacion del capital humano estratégico a través de incentivos es
esencial para incrementar la competitividad y los resultados organizativos.

En contraste, Flores (2022) evidencié que una gestién deficiente en las
dimensiones motivacionales impacta negativamente en la disposicién del
servicio, lo cual refuerza la necesidad de implementar incentivos adecuados
para superar esta situacion. Por otra parte, Pacco (2024) concluy6 que la
optimizacion de la gestién del talento humano, incluyendo el fortalecimiento de
incentivos, influye significativamente en la mejora de la calidad del servicio en
formas municipales.

En contexto, estos antecedentes junto con el presente estudio destacan
gue los incentivos no solo contribuyen a la motivacion y satisfaccion del
personal, sino que también se traducen en una prestacion de servicios publicos
mas eficiente y de mayor calidad. Por tanto, se recomienda a las instituciones
publicas fortalecer sus politicas de incentivos para mantener un equipo humano
comprometido y capacitado, lo cual es fundamental para alcanzar la excelencia

en la atencién a los ciudadanos.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: En referencia al objetivo general de la indagacion, se determino
muestran una relacion positiva y muy fuerte P = 0.821 sobre la
gestion del talento humano y la calidad del servicio, con un valor de
indicadora de 0.000 con el estadistico Tau-b de Kendall, lo que nos
indica que esta asociacion es estadisticamente sélida manifestando
gue a mas mejoras en la gestién del talento humano tales como un
proceso de seleccion adecuado, capacitacion, evaluacion,
compensaciones justas y un desarrollo profesional donde se asocian
directamente con una mayor calidad en el servicio prestado, lo que
manifiesta que ambas variables estan estrechamente asociadas en

el contexto estudiado.

SEGUNDA: El primer proposito especifico del estudio era determinar la
correlaciéon entre la seleccién del talento humano y la calidad del
servicio en la municipalidad provincial de San Roman. Se revel6 una
correlacion positiva fuerte de = 0,866 acorde el estadistico Rho de
Spearman, por tanto que el estadistico Tau-b de Kendall mostré un
valor P de 0,001, inferior a la precision necesaria alfa 0,05. Podemos
mencionar que cuando los procesos de seleccion del personal son
adecuados eligiendo personas con competencias, actitud y
adaptacién puesto de esta manera se observa una mejora

significativa en la calidad del servicio.

TERCERO: En alusion al segundo proposito se analizd la relacion entre la

capacitacion del talento humano y la calidad de servicio en la
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municipalidad provincial de San Roman. Las revelaciones del
estudio indican una asociacion positiva fuerte e significativa de =
0,704 con el estadistico Rho de Spearman y un valor P de 0,000 con
la prueba Tau-b de Kendall, minimizando preciso que el alfa
necesaria de 0,05. Estas revelaciones llevaron a la deduccion de que
la capacitacion del talento humano y la calidad del servicio estan

significativamente correlacionadas.

CUARTA: En cuanto al objetivo 3, se demostré que los incentivos al talento
humano y Ila calidad del servicio estaban fuertemente
correlacionados en el municipio provincial de San Roman.
Concretamente, los resultados del estudio mostraron una correlacion
positiva significativa de 0,951 con una significacion de 0,000
utilizando la estadistica Rho de Spearman, que es inferior a la
precision sugerida de alfa 0,05 basada en la prueba Tau-b de

Kendall.
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RECOMENDACIONES

PRIMERO: Se aconseja que la entidad fortalezca de manera integral sus
manejos y practicas de encargo del talento humano. Implementando
procesos de seleccion mas rigurosos basados en competencias,
establecer programas de capacitacion continua, realizar
evaluaciones periddicas de desempefio, ofrecer compensaciones
justas y promover planes de desarrollo profesional. Estas acciones
no solo incrementaran la motivacion y el compromiso del personal,
sino que también tendran una huella directa y indicativo en la aptitud

del servicio brindado a la ciudadania.

SEGUNDO: Se recomiendo al gerente de la entidad que maneje los métodos de
seleccion basados en criterios técnicos y objetivos, orientados a
identificar candidatos con competencias especificas, actitud
proactiva y capacidad de adaptacion al puesto. La aplicacion de
evaluaciones psicotécnicas, entrevistas por competencias Yy
verificacion de antecedentes profesionales contribuird a incorporar
personal idéneo, lo cual se reflejara en una mejora sustancial en la

aptitud del servicio brindado a los ciudadanos.

TERCERO: A los funcionarios de la entidad Provincial de San Roman establecer
y fortalecer programas de capacitacion continla orientados al
desarrollo de competencias técnicas, comunicacionales y de
atencion al ciudadano fundamentalmente que las capacitaciones
estén alineadas con las funciones especificas de cada area y con los

objetivos institucionales.
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CUARTO: Al darse a analizar la asociacion de los incentivos al talento humano
y la calidad del servicio en la entidad Provincial de San Roman, se
recomienda a los responsables especificamente a los jefes de area
de la actual gestion implementar un sistema estructurado de
incentivos que reconozca y recompense el desempefio, compromiso

y productividad del personal.
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GESTION DEL TALENTO HUMANO ¥ CALIDAD DE SERVICIO EN LA NUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE 5AN FOMAN JULIACA, 2012

PROBLEMAS OBIETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMERCIONES INDICADORES INSTRUBENTO
Problema general Objetives generales Hipotesis general Seleceidn del Planeamienta del Talento
talento humana humana
ACudl e la relacian de la gestian del Determinar ka gestion del talento Las relaciones familiaras influyen en el estrés Wl
talento humana y la calidad del hurmana y la calidad del servicio en la laboral de los trabajadores del servicia de Reclutamisntn v seleccian
servicia @n la municipalidad provincial municipalidad pravincial de San Romdn wigitancia de [a empresa minera Anabi 2023 Gestidn de Capacitacion del Capacitacion
de San Roman Juliaca, 20257 Juliaca, 2025, talento talento humana
Hipotesis especifico humano Reglas y procedimientas
Problema especifico Objetives especificos
La seleccion del talenta humano s relaciona R —— Recanocimisnta & logras
ACual e la relacian de la seleccian del Identificar cdmo se relaciona la significativamente con la calidad del servicia Ealants himans
talento humana y la calidad del seleccian del talento humana y la &n la municipalidad provincial de San Roman Promotiones periadicas Cusstionaric de Gestidn
servicia en la municipalidad pravincial calidad del servicia en la municipalidad Juliaca, 2025, de talento humano
de San Roman Julizca? prowincial de San Roman Julisca. Elamentas Instalaciones fikicas de . - -
La capacitaciin del talento humana se § X con medickin ardinal
. e . tangibles infraestructura
ACudl e la relacidn de la capacitacion Pracisar como se relacions la relaciona significativamente con la calidad
del talento humana y la calidad del capacitacion del talento humano y la deal servicia en la municipalidad provindial de Instalacitin de equipss ¥
servicia en la municipalidad pravincial calidad del servicia en la municipalidad San Romdn Juliaca, 2025 FI e FiAlEE de tencidn
de Zan Romdén Juliaca? provincial de San Roman Julisca. Conacimienta y atencidn
Las incentivas al talento humana e Seguridad srad ' I
mostrada par &l persona
SCudl e la relacidn de los incantivas al Determinar cdma se reladiana las relacionan significativamente con la calidad P P
talento humana y la calidad del incantivas al talento humano y la del servicio en la municipalidad pravincial de L] Habilidades para
servicia @n la municipalidad pravincial calidad deal servicia @n la municipalidad San Rarmdan Juliaca, 2025, demastrar credibilidad v
de Zan Romdén Juliaca? provincial de San Roman Julisca. Calidad de .
canfianza
servicio
Capacidad de Dizposicitn v valuntad
respuests para ayudar a los usuarios
Praparcionar un servicia
rapida
Habilidad para realizar el
Fiahilidad .. . i -
servicia salud Cusstionario de Calidad
de servicio
Cuidadosa y fiable
Empatia Atencitn parsonalizada “ran medicikdn ardinal”
Camprensian de
necesidades individuales
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Anexo 1. Instrumento

CUESTIONARIO 1

pregunta y respuesta a considerar son:

El presente cuestionario tiene por titulo “GESTION DEL TALENTO HUMANO Y
CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN
JULIACA, 2025”, que tiene por objetivo: Determinar la gestion del talento
humano vy la calidad del servicio en la municipalidad provincial de San Roman
Juliaca, 2025. De manera que, agradezco anticipadamente su colaboracion.

INSTRUCCION: Marca una sola respuesta que considere la correcta, los items de

“1” Nunca “2” Casinunca “3” Aveces “4” Casisiempre “5” Siempre

PREGUNTAS

Hunoa

1=

= 0aslnung
1= 4 vaos

= Cacl clampra
&= Hempre

Gestidon del talentoe umar o

Seleccion de personal

El plan de persomal esta orentado al pusesto
de trabajo.

=

I

W
=
h

Las capacitaciones pEaEra imcrementar =l
rendimiento laboral tienen programadoe por la
rmunicipalidad .

Las capacitaciones para mejorar | sernsicio
son, por su propia cuenta sin la parfcipacion
de terceros.

Es oligatoria presentar certificados L [=]
capacitacion para incrementar el nivel de
pus=io.

La entrevista == emnn forma individoualizads=s,
pars Cormpraiar I= weracidad e los
certficados.

La enfrevisia s grupal, para comprobar las
habilidades de cada postulante.

La enfrevista es referents a las cualidades
gquse Hens para ocuparnr =l pussto de trapsjo em
el area de la municipalidad

La contratacion del personal se cumple de
acuerdo al orden de mérifo establecido.

L= contratacion tiems relacion con =1 pussto
de trabajo.

10

L= contraccion del personal s= realiza por um
defenminado periodo.

Capacitacion de personal

11

La identidad publica realiza capacitaciom al
persornal

1=

Todo =1 personal requiere de capacitacicon
para mejorar | trakzsjo.

13

La capacitacion se origina de acuserdo a la
necesidad qu= requisrs por 2l personal.

14

La capacitacion del personal se realiza todos
lo=s afics.

Wi wl ww
wowmmm

1=

El presupuesto para la capacitacion es
program ada anualmends .

tw
4l

1&

El planmn de capacitacion obedece algom
imstrumentio de gestian

S I (¥ T VIV R
bbb bbb

w

17

El plan de capacitacion esfta disemado para
MEjorar =l rendimisnto e traocajpo =l
personal

b
i
b
n

1&

La capacitacidn realiza una institucidn
especializada.

i
W

1=

La capacitacion motiva al personal frabajar
con MmAas empenfno.

f
t

El plan de capacitaciaon es especializado.

= F | a =

)

Firocias por sur poarticiprocicgn Y
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CUESTIONARIO 2

pregunta y respuesta a considerar son:

El presente cuestionario tiene por titulo “GESTION DEL TALENTO HUMANO Y
CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN
JULIACA, 2025”, que tiene por objetivo: Determinar la gestion del talento
humano vy la calidad del servicio en la municipalidad provincial de San Roman
Juliaca, 2025. De manera que, agradezco anticipadamente su colaboracion.

INSTRUCCION: Marca una sola respuesta que considere la correcta, los items de

“1” Nunca “2” Casinunca “3” Aveces “4” Casisiempre “5” Siempre

- H
M- ! E 2 g E_
PREGUNTAS HERB-RERE
LENEENENE
Calidad de servicio
Elementos tangibles
1 La municipalidad tene suficienties ambisntes il 2| 3
para el desarrollo de sus actividades. 2|3
Las instalaciones de infraestructura estan
Z insialadas adecuadamente para la atencion a 1 |2 4 | 5
los usuaros
a La municipalidad. esta ubicada en una zona| 4|2 |3 4 |5
sdecuada para =l servicio
4 Las areas y las demas oficinas cusntan con il |2 |a |5
suficiente apoyo tecnologico
Fiabilidad
La atencion del personal de la municipakidad
3 £s51a organizada i i M R
Los trabajadores s= =smeran parsa gque la
& atencian EJEI|QEI bi=n F ? 1z (2 (4|5
Las dificultzdes presentadas son stendidas de
7 manera rapida i 1z [2 |4 |5
Cada ano que sa las mejoras son mas
8 evidentss ErI'I:I|E ErﬁLIEHEd = L I i
Capacidad de respuesta
o Toda |a organizacion de la municipalidad | 4|2 |2 4 |5
cuenta con principios y valores
10 e cumple con los requerimientos anuales, | 4|2 |3 4 |5
contandose con presupuesto para el
11 e Jdesarrollan estrategias para las buenas| 4|2 |3 4 |5
relaciones humanas.
iz El personal estd capacitado para atender en|¢| 2 |2 4 |5
farma inmedista.
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Seguridad

13 La atencion en la municipalidad tiene 2 |3 |g |=
seguridad

14 La gestidn municipal inspira confianza el 3 |a 5

15 La planificacion estrategica de la municipakidad 2 |3 |g |=
=s conocido por toda poblacian

16 El personal de la institucion desempena 2 |3 |g |=
sdecuadament= su labor

17 Se respetia los horarios designados para la 2 |2 |a |=s
atencion 3 los uswarios.

12 Hay apertura a la escucha y al dialogoe de > 2 |g 5
reclamos del personal y uswarios.

1@ Exaste espacio para justificar las inasistencias > 2 |g 5
de los trabajadores

0 La comunicacion dentro de la municipalidad es z |2 |a |=
Ssertiva

Empatia

Considera que el personal de la municipalidad

21 mu=sira interes  an  aSywedarlse con sus Z 2 |4 5
necesidades
El personal de |a municipalidad lo escucha con

2 stencion cuando usted expone un problems o 2 32 |4 &
solicitud

5 Recib= usted un trato mrt-éi_:.f respetuosae por - 5
parte del personal de la municipalidad

=4 La municipabdad l= brinda _arl:enni-:'-n o 5
personalizada segun su caso o situacion
Ha recibida alguna wez seguimisnts por paris

25 del personal de la municipalidad despues de 2 2 |4 £+
haber realizado una solicitud o tramite

iffErecios por su participocianl Fr
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Anexo 2. Validacion de instrumento

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ

FACULTAD DE CIENCIAS DE ADMINISTRATIVAS
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
JUICIO DE EXPERTOS
REFERENCIAS

ESPECIALIDAD: ..£.CENCIAQD. EN.. ARMINISTRACION. ...
CARGO ACTUAL: . 208 NTE e
GRADO ACADEMICO: .. POETOR e,
TEST DE LIKERT DE “GESTION DEL TALENTO HUMANO Y
CALIDAD DE SERVICIO EN LA NUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
SAN ROMAN JULIACA, 2025

lll.  AUTOR DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:

Bach: FRENY PACOMPIA CALSIN

IV. ASPECTOS DE VALIDACION”
(1=Deficiente; 2= Regular; 3=Buena; 4=Muy Buena; 5=Excelente)

aooo =

| & sk
&S ¥lg
g |9 |2 |® i
| = z w
(|28 5|8
INDICADORES CRITERIOS 8 | (@ ||
1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado 1 1.2 13 {4 | X
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables 1 12 [3 |4
3. ACTUALIDAD Esta adecuado al avance de la ciencia ENEEEE 7; 5
: Existe una organizacion légica de los itemsy | 1 2 |3 5
5. SHOAMARE N las variables [
5. SUFICIENCIA Val_ora las dimensiones en cantidad y calidad 1 |2 |3 |4 |6
suficientes |
6. INTENCIONALIDAD Esta gdecy':ado para cumplir los objetivos de la i 1 2 |3 14 |5
" | investigacion [ X
7. CONSISTENCIA Esté basado en aspectos tedricos y cientificos 1 |2 |3 [4&¢|5
8. COHERENCIA | Entre las dimensiones, indicadores e items {1 [2 [3 9|8
9. METODOLOGIA | Responde al propdsito de la investigacion 1 12 |3 [ |5
10. PERTINENCIA Es (til y adecuado para la investigacion 14 2 13 % |6

Fuente: Tamayo, adapta66 éipélomino, Juan; Pefia, Julio Daniel; Zevallos Gudelia y Orizano Liryloln
(2015, p.217).

Coeficiente de valorizacion porcentual, C= Total/50=.........

V. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

VI. RESOLUCION DEL EXPERTO

Aprobado (C>75%= 0.75)

Desaprobado (C<75%= 0.75) (-
Z
5 FIRMA DEL N° DE
BN EXPERTO CELULAR FELHA

D

2 /LT M%W gl 2T 0
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Anexo 3. Matriz de datos

GESTION DEL TALENTO HUMANO
1{1(1(1|1|1|1}1{1(1|3|3|3|3(3(3(2|3|2(3(2(2(2(2|2|2|2|2(2(2|2|2|2(|2|2|2|2|2|2|2]|2

212(2(2(2|2|2(2|2(2(2(3|3|2|3|2|3(2|3|2|1|1|1|1}1(1|1|1|1|3|2({3(4|2|4|2|3|1|1|1|1
3|14|13|3(4(3(3|4|3|3|4/3(4(3(3|5|3|4|3|3(2(2(2|2|2|2|2(2(2({3|4|3|4|3|4(2(4(2|2|2]2
4/3|14|3|3(2(4(3|3|4|3|3(3(3(3|3|3|3|3|3(1(1/1|1|1|1{1({1(1/4|3|4|3|2(3|2|3|1|1|1|1

5/3(2(3(4|3|3|4|3|4(3(2|3|4|3|4(3(4(3|4|2|2|2(2(2(2|2|2|2|1|1({1(1|1|1|1|1(2(2(2|2
6/1/1(1(1|1|1{1|11(2(3|4|3|2|3|2(3|2|3|1|1|1|1|1(1|1|1|1|3|4(3(4|3|4|2|4|1|1|1|1
71212(2(2|2]|2(2|2]2({3(3|3|3|3|3(3(3(3|3|2(2|2(2(2(2|2|2|2|4|3(4|3|2|3|2|3(2|2(|2|2
813(3(3(3(3|3|3|3|3|3(2(3|4|3|3|2|1(3(2(4|3|1|1|1|21f2f2j1j1 1|22 2f2f2j1)1|1|1|1
912(312(3(4(3|2|3|1(2(3(4|3|2|3|4|3[4(2(2|3|2(2|2(2(2|2|2|2|2|2|2({2|2|2|2|2|2|2]|2
10|14|3|3(3(2(1(3|2|3|3|3(3(3(3|3|3|3|3(3(1(1|1|1|11}1({1(1|3|3|2|3|4(2(4\2|1|1|1|1
11|1|1|1|1(1(1|1|1|1|3|2(3(4|3|3|2|1|3(2(4|3|1|1|2|2(2|2|2|3|4|3|4(3|4|2|4|2|2|2]|2
121212(2(2(2(2|2|2|2|2|3(4(3|2|3|4|3|2(2|2(3|2|2|1|1|1(1(1|4|3|4|3|2|3(2|3|1|1|1|1
131313(3(3(3(3|3|3|3|1|1|1(1|1|1|1|1|1{1({2|2|2|2|2|2(2|2|2|1|1|1|1|1|1|1|1]|2|2|2]|2
141213(2(3(4(3|2|3|1|2(2(2(2|2|2|2|2|2(2(1|1|1|1|1|1|1(1(1|2|2|2|2|2|2(2|2|1|1|1|1
15(413(3|3(2|1|3|2(3(3|3|3|3|3|3(3(3(3|3(2|2|2|2(2(2(2|2|2|3|2|3|4|2]|4|2|3|2|2|2|2
16|1|1|1|1j1(1/1|1|1|3|2(3(4|3|1|3|2|4(3|1|1|1|1|1|1|1(1(1|3|4|3|4|3|4(2/4|1|1|1|1
171212(2(2(2(2|2|2]|2|2|3(4(3|2|3|2|2|2(3(2|2|2|2|2|2(2|2|2|4|3|4|3(2(3|2|3|2|2|2]|2
181313(3(3(3(3|3|3|3(3(3(3(3(|3|3|3|3|3(3(1f1|12|1|1)1j2f2f2|2|1|1|1j1f2f2)2|1|1|1|1
19|14|4|4|4(4|4\4|14]14|3(2(3(4|3|1|3|2|4(3(2|2|2|2|2|2(2|2|2|2|2|2|2(2|2|2|2|2|2|2]|2
20(5|5|5|5|5|5|5(5|5|2|3|4|3(2(3|2|2|2|3|1{1({1(1|1|1|1|1({1({3(3|2|3|4|2|4|2|1|1|1]|1
21(1(1|1|1|1j1f2f212|1|1|1|1j1f1f1|1|1|1|3({3(3|3|3|3|3|3(3(3|4|3|4|3|4(2(4|3|3|3]|3
22(2(2|2|2(2(2(2(2|2|2|2|2|2(2(2|2|2|2|1|1{3(2(3|1|2|3|1(2(4|3|4|3|2|3|2|3|1|2|3]|1
2313|3|3|3|3(3(3(3(3|3|3|3|3(3(3(3|3|3|2|3|2(3(1|2|3|2|3|2|1|1j1|1|1|1|1|1(2(3|2]|3
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24(2|3|2|3|4(3(2(3|1|3|2|3|4(3(1(3|2|1|3|1{1f1(1|1|1|1|1(1({2(2|2|2|2|2|2|2|1|1|1]|1
2514|3|3|3|12(1(3(2|3|2|3|4|3(2(3(2|2(2|3|2(2(2({2|2|2|2|2|2|3|2({3|4|2|4|2|3|2(2|2]|2
26(1(1|1|1|11(1(1/1|3|3|3|3(3(3(3|3|3|3|1(1f1(1|1|1|1|1(1({3(2|3|4|2|4|2/4|1|1|1]|1
27(2(2)2(2(2(2(2(2|2|3|2|3|4(3(1|3|2|1|3|2(2(2|2|2]|2|2|2(2(1|3|2|3|2|3(2(3|2|2|2]|2
28(1|1|1|1|1|1(1(1/1|2|3|4|3(2(3|2|2|2|3|1|1f1f21|2|1|1|2|2f2f2|2|1|1|1j1j21f21|1|1]|1
29(2(2|2(2|2(2(2(2|2|1|1|1|1(1(1|1|1|1|1|2{2(2|2|2]|2|2|2(2(2|2|2|2|2|2(2(2|2|2|2]|2
30(1(1(1|1|1|1|1{1({1|2|2|2|2|2{2|2|2|2|2|1|1|1(1|1|1|1|1|1{3(2|3|2|3|2|1|3(1|1|1]|1
311111111 |1{1{1(3|3|3|3|3(3|3(3|3|3|2(2(2(2(2|2|2|2|2|3|2(3|4|2|4|2|4|2|2|2|2
32|1|1|1f1f1j1)1|1|1|3|2(3(4(3|1|3|2|1|3(1(1j1|11|{1)|21|21|1(1(3|2|3|2|3|2(3(1|1|1|1
3312(2(2(2|2|2|2(2({2|2|3|4|3|2(3|2(2|2|3|2|2|2(2|2|2|2|2|2|1|1(1|1|1|1|1|1|2(2|2|2
3411111111111y 1121|1111 f1j1j1|1y1j2(2y2|2|2(222(1|1|1]|1
3501|1111 |1|1{1{1(2(2|2|2|2(2|2|2|2|2|2|2|2(2(2|2|2|2|2|3|3(2|3|2|3|2|1|2(2|2|2
36(2(2(2|2|2(2|2(2(2|3|3|3|3|3(3(3|3|3|3|1|1|1(1|1|1|1|1|1({3(2|3|4|2|4|2/4|1|1|1]|1
3711|111 (1(1}1|1|1|1|3|2(3(4(3|1|3|2|1|3(2(2|2|2|2|2|2|2({2]{1|3|2|3|2|3|2(3|2|2|2]|2
3812(2(2|2|2|2|2(2(2|2|3|4|3|2(3|2|2|2|3|1|1j1f1|2|2|1|1|1j2f2f2|1|1|1j1j1f21|2|1]|1
391111111111 y1|1|1|1|1j1(1(1)|1|2(2|2(2(2|2|2|2(2|2(2(2|2|2|2|2|2|2|2|2|2
40(2(2(2(2|2|2|2|2|2(2(2|2|2|2|2|2|2(2|2|1|1|1|1|1f1f21|1|1|3|2|3(2|3|2|1(3|1|1(1|1
4111|1111 |1|1|{1|1{3(3|3|3|3|3|3(3(3|3|2|2|2|2(2(2|2|2|2|3|2(3|4|2|4|2|4|2|2|2|2
42(2(2(2(2(2|2|2|2|2(3(2|3|4|3|1|3|2(1|3|1|1|1|1|1f1f21|1|1|1|3|2(3|2|3|2(3|1|1(1|1
4311|1111 |1|1|1|1(2(3|4|3|2|3|2(2(2|3|2|2|2|2|2|2|2|2|2|1|1({1|1|1|1|1|1|2(2|2|2
44121212(2(2|2|2|2|2(1(1(1|1|1|1|1}1({1|1|1|3|2|3|1(2(3|1|2|3|2(3(4|2|4|2(|4|1|2(3|1
45|1|1(1(1(1|1|1|1|1{2(2|2|2|2|2|2{2(2|2|3|2|3|1|2(3|2|3|2|1(3(2(3|2|3|2|3|2|3|2|3
46(2(212(2(2|2|2(2|2(3(3|3|3|3|3|3|3(3|3|1|1|1|1|1(1(1|1|1|3|2|3(4|2|4|2|4|1|1(1|1
471111111 |1|1|1|3(2(3|4|3|1|3|2(1(3(2(2|2|2|2|2|2|2{2|1|3|2|3|2|3|2(3|2|2|2]|2
48(2(212(2|2|2|2|2|2(2(3|4|3|2|3|2|2(2|3|1|1|1|1|1(1(1|1|1|3|2|3(4|2|4|2|4|1|1(1|1
49|11 (111111111111 |1j1j1(11|2|2|2(2({2(2|2|2|2|1({3(2(3|2|3|2|3|2(2|2|2
50(2(2(2|2|2|2|2(2({2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|3|3|3(3|3|3|3|3(3|3(2(3(2|3|2|1|3|3|3|3|3
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51/1f1f1|1|1|1|1{1({13|3|3|3|3(3(3|3|3|1|1|3|2(3|1|2|3|1|2(3(2|3|4|2|4|2]4|1|2|3]|1
5213|3|3(3(3(3|3|3|3|3|2(3(4(3|1|3|2|1|2(3(2|3|1|2|3|2(3|2(1|3|2|3|2|3|2(3|2|3|2]|3
5312(3(2|3|4|3|2(3(1(2|3|4|3|2(3|2(2|2|3|3|3|3(3(3|3|3|3(3|3(3(2(3|2|3|2|1({3|3|3|3
541413(3|3|2|1|3(2(3(1|1|1|1|1/1({1|1/1|1|1|3|2(3|4|4|4|4|4|3|2(3|4|2|4|2|4(4|4|4|4
55/1(1(1(1|1|1|1|1{1(2(2|2|2|2|2|2|2|2|2|3|2|3|1|5|5|5|5(|5|1|3(2(3|2|3|2|3|5|5|5|5
56(2(2(2|2)|2(2|2(2(2|3|3|3|3|3(3(3|3|3|3|1|1|1(1|1|1|1|1|1(2(2|2|2|2|2|2|2(1|1|1]|1
57/1f1f1|1|1|1|1{1({1(3|2|3|4|3|1(3|2|1|3|1|1|1(1|1|1|1|1|1{3(2|3|2|3|2|1}|4(1|1|1]|1
5812(2(2|2|2|2|2(2(2|2|3|4|3|2(3|2|2|2|3|1|1|1(1|1|1|1|1|1({3(2|3|4|2|4|2]4|1|1|1]|1
59/1f1f1|1|1|1|1j1f1f2|2|1|1|1j1f1f22|1|1|1j1f1(1|1|2|2(2(1(3|2|3|2|3|2(3(1|1|2]|2
60(2(2(2|2|2(2|2(2(2|2|2|2|2|2(2|2|2|2|2|2|2|2(2|2|2|1|1|1|1f1|21|1|1|1|1(1(2|2|1]|1
61111111 |1{1{1(3|3|3|3|3(3|3(3|3|3|1|1|1(1(1(1|2|2|2|2|2(2|2|2|2|2|2|1|1|2)2
62(2(2(2|2|2(2|2(2(2|3|2|3|4|3|1(3|2|1|3|2|2|2(2|2|2|1|1|1j1(1|2|1|1|1|1|1(2|2|1]|1
63/1(1(1(1|1|1|1|1({1(2|3|4|3|2(3|2(2|2|3|1|1|1(1(1|1|2|2|2|2|2(2|2|2|2|2|2|1|1|2|2
6412(2(2|2|2|2|2(2(2|1|1|1|1|1(1|1|21|1|1|2|2|2(2|2|2|1|1|1|1(1|2|1|1|1|1|1(2|2|1]|1
65(1(1(1|1|1|1|1(1({1|2|2|2|2|2(2|2|2|2|2|1|1|1(1|1|1|2|2|2(2(2|2|2|2|2|2|2|1|1|2]|2
66(2(2(2(12|2(2]2(2(2|3|3|3|3|3(3(3|3|3|3|2(2(2(2|2|2|1|1|1j1(1j21|1|1|1}1}1(2|2|1]|1
67(1(1(1|1|1|1|1{1({1(3|2|3|4|3[1(3|2|1|3|1|1|1(1|1|1|2|2|2(2(2|2|2|2|2|2|2|1|1|2]|2
6812(2(2|2|2(2|2(2(2|2|3|4|3|2(3|2|2|2|3|2|2|2(2|2|2|1|1|1j1f1|21|1|1|1|1}1({2|2|1]|1
69(1(1(1|1|1|1|1|1f1f2|2|1|1|1j{1f21|2|2|1|1|1j21(21|1|1|2|2|2|2(2|2|2|2|2|2|2|1|1|2]|2
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

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

Formato digital Fecha de entrega: /12/2025

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos:_ FRENY PACOMPIA CALSIN
Direccion: Jr. Victor Humareda # 384
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 47864828

Teléfono: 999880210 email: _frenypc7@gmail.com
Nombres y Apellidos:

Direccion:

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:

Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Escuela Profesional 0 Mencién: _ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA
Titulo o Grado Académico a optar: LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

Asesor: _Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [] Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico[ ]
Titulo: GESTION DEL TALENTO HUMANO Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE SAN ROMAN JULIACA, 2025

Palabras claves, (3 a 5 términos): Calidad, Incentivos, servicio, gestion y talento humano.

¢ Esta obra se desarrollé en la UANCV -2?
2

Mndicar 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 desarrolld en la UANCYV totalmente o parcialmente, deber4 autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

j Bachiller X | Titulo }2da Especialidad Maestria | Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depdsito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizacion de depdsito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Céceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al piblico, transformar (inicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del publico mi produccion 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, coleccion de produccion intelectual, entre otros, en el Perty 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 produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propdsitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hara ninguna modificacion mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacion (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 estay, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al piblico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
. Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

D Si autorizo
No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia :
Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de dmbito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “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 opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcioén adaptada

a la jurisdiccion del Pert goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

Internacional

X Nacional

Linea de investigacién: ADMINISTRACION PUBLICA (5909-UNESCO)

ol

Firma de Autor huella digital Fecha

- DICIEMBRE - 2025
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