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RESUMEN
Objetivo

Determinar, de qué manera impacta la gestion del talento humano en la
calidad de servicios al ciudadano que brinda la Municipalidad Provincial de

Huanuco — periodo 2019.
Hipotesis

La gestion del talento humano tiene un impacto positivo en la calidad de
servicios al ciudadano que brinda la Municipalidad Provincial de Huanuco -
periodo 2019.

Disefio de la Investigacion.

La presente investigacion tiene el disefio no experimental de corte transversal
- descriptivo - correlacional, ya que establece la relacion entre las variables
aplicadas y sus efectos.

Resultados

De acuerdo a la Hipétesis, existe una correlacidén estadisticamente entre la
“Gestion del talento humano” y la “Calidad de servicios al ciudadano” que
brinda la Municipalidad Provincial de Huanuco - periodo 2019. Producto del
trabajo de investigacion se establecié que existe un valor correlacional de
0.621, el cual manifiesta que hay un impacto positivo alto entre las variables
de estudio, Aprobandose la hipétesis planteada.

Conclusiones

Se determiné el impacto que causa la gestion del talento humano en la calidad
de servicios al ciudadano que brinda la Municipalidad Provincial de Huanuco
- periodo 2019, ya que se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.621 que

se encuentra dentro de un nivel alto.



ABSTRACT
Objective

Stablish how the management of human talent in the services citizen quality
provided by the Provincial Municipality of Huanuco affects the period 2019.

Hypothesis

The management of human talent has a positive impact on the citizen services
quality provided by the Provincial Municipality of Huanuco — period 2019.

Design of the Research

The present Research has the non - experimental design of cross section -
descriptive - correlational, since it establishes the relationship between the
applied variables and their effects.

Results

According to the Hypothesis, there is a statistically correlation between the
"Management of human talent” and the " Citizen Services Quality” provided by
the Provincial Municipality of Huanuco - period 2019. As a result of the
research work, it was established that there is a correlation value of 0.621,
which shows that there is a high positive impact among the study variables.
Approving the hypothesis proposed.

Conclusions

The impact caused by the management of human talent in the service citizen
quality provided by the Provincial Municipality of Huanuco was evaluated -
period 2019, since a correlation coefficient of 0.621 was obtained, which is
within a high level.
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INTRODUCCION

En la actualidad, el permanente cambio del contexto, la valoracion del
conocimiento y la exigencia de los usuarios, hace que muchos empleados de
las Instituciones del Estado se vean comprometidos a brindar un servicio de
calidad, pero a la vez de calidez, ya que la gran mayoria de los usuarios
buscan resolver sus peticiones en la brevedad posible; es por ello que el
presente trabajo de investigacion no sélo centra su atencion en los empleados
que laboran en la Municipalidad Provincial de Huanuco, sino en los usuarios
guienes concurren a dicha entidad con la finalidad de lograr lo mencionado en

lineas precedentes.

La Gestion del Talento Humano se ha tomado en consideracion por las
habilidades y caracteristicas que posee en la actualidad y que no es ajeno a
la interaccién con sus pares. En ese sentido el personal que labora en la
Municipalidad Provincial de Huanuco, estara en la capacidad de brindar un
servicio de calidad a todos los usuarios. Entonces sera de responsabilidad de
la Municipalidad Provincial de Huanuco; reclutar, capacitar y desarrollar el
personal necesario para la conformacién de grupos de trabajos competitivos,
para la correcta administracion en las diferentes areas de dicha comuna. Sin
embargo la administracion de la gestion del talento no es una tarea muy

sencilla y muchas veces se ve politizado por las autoridades de turno.

En tal sentido, este trabajo de investigacion, pretende explicar el
impacto positivo de la calidad de servicios que brinda la Municipalidad
Provincial de Huanuco al ciudadano con la finalidad que estos ultimos salgan
completamente satisfechos. Teniendo en cuenta el valor de las dimensiones
internas y externas que presenta la gestién del talento humano, quienes
laboran en todas las areas de la Municipalidad Provincial de Huanuco, periodo
20109.
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“LA GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA CALIDAD DE
SERVICIOS AL CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
HUANUCO - PERIODO 2019”, estéa estructurado de la siguiente forma:

En el Capitulo I, encontramos la descripcién del problema y los
principales objetivos del trabajo de investigacion, incluyendo la trascendencia

y limitaciones de la investigacion, hallados en el desarrollo de la investigacion.

En el Capitulo Il, se consideré los antecedentes de la investigacion a
nivel internacional, nacional y local, las principales bases teoricas que dan
sustento a las variables: independiente y dependiente. Incluyendo las
hipétesis de la investigacion y la operacionalizacion de variables, que realzan

la presente investigacion.

En el Capitulo Ill, se presenta: el tipo, enfoque, nivel y disefio de la
investigacion. Y se da a conocer detalladamente la poblacion y muestra,

acorde a los instrumentos de recolecciéon de datos.

En el Capitulo IV, se observa la organizacion de los resultados
obtenidos producto del procesamiento de cuestionarios y entrevistas
sometidas a la muestra de estudio, también se evidencia las pruebas de

hipotesis tanto general y especificas.

En el Capitulo V, se discuten los resultados obtenidos con los
resultados y fundamentacion teodrica, citados en el marco tedrico de la

investigacion.

Finalmente se da a conocer las principales conclusiones vy
recomendaciones producto del trabajo de investigacion realizado en la

Municipalidad Provincial de Huanuco — Periodo 2019.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA

1.1. Descripcion del problema

Hoy dia, la atencion al cliente es una actividad desarrollada por las
organizaciones con orientacion a satisfacer las necesidades de sus
clientes, logrando asi incrementar su productividad y ser competitiva. El
cliente es el protagonista principal y el factor mas importante en el juego de
los negocios. Si examinamos los enfoques modernos que se dan en las
diferentes organizaciones, podemos apreciar que para tener éxito en la
atencion al cliente, existen varios elementos que la empresa debe tener
muy en cuenta, como son el liderazgo, eficiencia en sus operaciones,
capital humano, cultura organizacional y esta Ultima debe estar bien
definida para que sus integrantes estén claros de la mision y visiéon de la
empresa, de esta forma los trabajadores al sentirse identificados y ser parte
de la misma, estaran motivados a realizar sus actividades, con calidad y
esto influye positivamente en la atencion a sus clientes, tanto los internos

como externos. (Godoy, 2011)

El reflexionar sobre algunos aspectos para que las instituciones
publicas alcancen un alto prestigio en la poblacion es saludable desde
quienes dirigen hasta el ultimo personal que labora y uno de los aspectos
es el andlisis de la calidad de servicios al ciudadano y su importancia en el
logro de los objetivos propios y colectivos de las entidades publicas y
privadas que existen en nuestro pais. Por otro lado la satisfaccién de
determinadas entidades del Estado depende fundamentalmente de la
demanda de los usuarios quienes concurren a esta. En consecuencia se
observa la calidad del servicio al ciudadano y su relacién con la entidad. Es
de mucha importancia una adecuada capacitacién del capital humano,
enmarcado en la gestion del talento humano en relacién a sus funciones,
sobre todo abordando un analisis sobre el talento humano como factor

clave para esa calidad de servicio que se espera por muchos ciudadanos.



En los dltimos afos el incremento de la poblacion Huanuquefia como
en otros lugares ha sido notorio y el malestar de los mismos ha hecho que
muchas instituciones del Estado decaigan en su confiabilidad ante el
servicio que se brindan a los usuarios, por muchos factores, a pesar de ello
no nos queda mas que acudir a dichas entidades del Estado, debido a que
estas cumplen un rol fundamental; que es, la de satisfacer las necesidades
de la comunidad y asegurar su participacion en el progreso econémico,
social y cultural de las respectivas comunas, en consecuencia existen
grupos con alto grado de profesionalismo que llevan a cabo el desarrollo

de sus actividades en bien de la ciudadania.

En la Municipalidad Provincial de Huanuco, sin embargo, la gestién
del talento humano que lleva a la practica en la administracion publica asi
como en muchos lugares de nuestro Pais y paises de Latino América, estan
yendo en descenso, ocurriendo en algunos casos a desarrollar labores
ineficaces o en ocasiones, el cambio de ser necesario hacia el sector
privado. Por ello amerita que en la Municipalidad Provincial de Huanuco la
gestion del talento humano sea reclutada iddbneamente y asi puedan tomar
decisiones acorde a la realidad en que vivimos, brindando un servicio de
calidad a los ciudadanos quienes concurren a la realizacion de tramites de
toda indole que le compete resolver a dicha Municipalidad y asi evitar
comportamientos inadecuados por parte del personal que labora en la
Municipalidad Provincial de Huanuco como son los actos de corrupcion
entre otros y los cambios de personal de ser conveniente y necesario dentro
de la administracion publica, desechando los tramites burocraticos, que
Unicamente perjudican a dicha Institucion. Ahora bien es necesario la
distincion de la gestién de Talento Humano con los Recursos Humanos, es
que la primera, tiene una mirada mucho mas profunda sobre los
empleados; supone una estrategia integral para contratar, capacitar y
retener a los mejores empleados quienes prestan un servicio de calidad,
mientras que los Recursos Humanos se enfoca en contratar aquellos

capaces de asumir cierto rol o puesto de trabajo y sean capaz de cumplir
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solo con lo establecido. (https://www.ventrevista.com/blog/diferencias-

entre-gestion-de-talento-humano-y-recursos-humanos/)

En la actualidad no requerimos trabajadores sumisos, o contratar
trabajadores que no se comprometan con la institucién, sino, viendo desde
el punto de vista interno donde el sujeto (trabajador(a) emplean no sélo sus
conocimientos adquiridos o habilidades que les caracteriza, que tengan
también la capacidad suficiente para resolver determinados problemas que
es de su competencia y para ello deben estar siempre motivados, porque
con la motivacion, realizaran su labor con mayor entusiasmo en beneficio

de la ciudadania, quienes concurren en los dias laborables.

Dentro de muchas instituciones publicas y privadas existen
diferentes areas de trabajo, una mas activa que otras y a veces la
interrogante es ¢ Por qué? Las respuestas pueden ser variadas, pero lo que
se rescata en la presente investigacion, es que en la Municipalidad
Provincial de Huanuco, mientras existe un buen clima laboral, las
condiciones de trabajo son adecuados, el reconocimiento y el estimulo por
desarrollar ciertas actividades es permanente, entonces quiere decir que el
sujeto (trabajador(a) se siente a gusto en su ambito laboral y por ende
desempenfiara su labor en coordinacién con sus semejantes debido a que
siempre habrd esa comunicaciéon y coordinacién que en otras areas de

trabajo aln siguen y seguiran siendo escasos.

(Rodriguez, 2009) “Cabe rescatar que las caracteristicas del sujeto
tanto interna como externa seran parte de su vocaciéon de servicio con el
uso de criterios” Las habilidades y técnicas seran aplicadas para la
satisfaccion del usuario y con la capacidad de utilizar funciones especificas
dentro de su ambito laboral, encomendadas donde no solo sobresalga el
trabajador y la entidad, sino también que el usuario se sienta satisfecho con

sus requerimientos solicitados en la Municipalidad Provincial de Huanuco y
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gue esta ultima sea reconocida por su calidad de servicio que brinda a los

ciudadanos.

1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema General:

¢, Cual es el impacto de la gestién del talento humano en la
calidad de servicios al ciudadano que brinda la Municipalidad

Provincial de Huanuco - periodo 2019?

1.2.2. Problemas Especificos:

¢, Cuales son las dimensiones internas que presenta la gestion
del talento humano en la calidad de servicios al ciudadano que
brinda la Municipalidad Provincial de Huanuco - Periodo
20197

¢Cudles son las dimensiones externas que presenta la
gestion del talento humano en la calidad de servicios al
ciudadano que brinda la Municipalidad Provincial de Huanuco
- Periodo 20197

1.3. Objetivo general

Determinar, de qué manera impacta la gestion del talento humano

en la calidad de servicios al ciudadano que brinda la Municipalidad

Provincial de Huanuco - periodo 2019.

1.4. Objetivos Especificos

Analizar las dimensiones internas que presenta la gestion del talento

humano en la calidad de servicios al ciudadano que brinda la

Municipalidad Provincial de Huanuco - Periodo 2019.
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Analizar las dimensiones externas que presenta la gestiéon del talento
humano en la calidad de servicios al ciudadano que brinda la

Municipalidad Provincial de Huanuco - Periodo 2019.

1.5. Trascendencia de lainvestigacion

Segun (BERNAL, 2010) “En una investigacién, la justificacion se
refiere a las razones del porqué y el para qué de la investigacion que se va
a realizar, es decir, justificar una investigacién consiste en exponer los
motivos por los cuales es importante llevar a cabo el respectivo estudio. Al
respecto, suele haber tres dimensiones o tipos de justificacién: teotrica,
practica y metodolégica. Algunas investigaciones pueden requerir los tres
tipos de justificacion, otras dos tipos y otras solo uno. Ello depende de las

particularidades de cada investigacion”.

Trascendencia teorica técnica o préactica y académica o
informativa: El proyecto es muy importante desde el enfoque tedrico, ya
qgue la gestidon del talento humano es un recurso prioritario que requiere
cada institucion del Estado peruano, y que gracias a ello permitira poner en
practica el desarrollo en la calidad del servicio al usuario en la
Municipalidad Provincial de Huanuco y esto servira de base para la
aplicacion en otras instituciones del Estado, gracias a las propuestas que

se plasma en el presente trabajo de investigacion.

Académicamente: La investigacibn es la base de nuevas
investigaciones a través de una logica de sus componentes en
consecuencia permitird que cualquier estudiante de pre y pos grado de
otras universidades, se sirvan del presente estudio como antecedente o
puedan tomar algunos conceptos que vayan acorde a su estudio de

investigacién con la intencién de buscar la mejora continua.

Finalmente se busca la I6gica que existe entre la calidad de servicio
al usuario por parte del personal, que gracias al talento humano que tiene

para desempefiar una determinada funcion dentro de la entidad que lo
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contrata, como la Municipalidad Provincial de Huanuco, para desarrollar
actividades que se le encomienda en favor de los ciudadanos (usuarios),
demostrando capacidad, mas no antipatia o mezquindad que soélo
conllevara al malestar de los ciudadanos y la desconfianza hacia la Entidad
(Municipalidad Provincial de Huanuco).

1.6. Limitaciones de la investigacion

El presente trabajo de investigacidbn tuvo como limitaciones al
momento de aplicar los instrumentos, la colaboracion de algunos
trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huanuco, ya que es una
investigacion respecto al talento humano y la calidad de los servicios que
ellos brindan y por ende fue una jugada en contra para algunos al responder
ciertas interrogantes. Por parte de algunos ciudadanos (Usuarios) también
hubo limitaciones al no colaborar verazmente en la aplicacion de los

instrumentos que se le presento.

1.7. Factibilidad y Viabilidad

Factibilidad de la investigacion

La presente investigacion es factible (posible) porque se ha
observado al talento humano que no brinda un servicio de calidad a los
usuarios como se espera, sino se sigue laborando tradicionalmente sélo
cumpliendo el horario de trabajo o cuidando sus puestos de trabajo, no
teniendo en cuenta a la ciudadania que concurre a tal entidad y su peticion,
sin embargo se tiene que tomar en cuenta las razones que pueden causar
incluso malestar a los usuarios quienes acuden a la Municipalidad
Provincial de Huanuco. Es por eso que se considera importante este
trabajo, como un aporte al campo de la investigacion. También, es factible
por el acceso a la informacion y el soporte de las personas quienes laboran
en el area de Recursos Humanos de la Municipalidad Provincial de

Huanuco, asi como docentes calificados a nivel de la Escuela de Post
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Grado de la Universidad de Huanuco, con la observancia permanente del

asesor de la presente investigacion.

Viabilidad de la investigacion

La presente tesis es viable. Segun (Merino, 2010 -2013) “El
concepto también hace referencia a la condicion del camino donde se

puede transitar” debido a lo siguiente:
a. Aspecto Cientifico.

Nos permite tener a disposicién los conocimientos cientificos con
bibliografia diversa, actualizada e investigaciones pertinentes sobre el
impacto de la gestion del talento humano hacia la calidad de servicios en la

Municipalidad Provincial de Huanuco — periodo 2019.
b. Aspecto Técnico.

Nos permite contar con técnicas, tacticas, instrumentos,
herramientas, métodos, procedimientos, metodologia y asesoramiento
profesional, para poder enfocar el presente proceso de investigacion sobre

las variables de estudio.
C. Aspecto Econdmico.

Se dispone con los suficientes recursos econdmicos y materiales
necesarios para el desarrollo de la investigacion, ya que el lugar de

investigacion se encuentra en la misma ciudad.
d. Aspecto Social.

Nos permite responder a las demandas sociales y el impacto de la
gestion del talento humano hacia la calidad de servicios en la Municipalidad

Provincial de Huanuco.
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e. Aspecto Humano.

Por las competencias, capacidades y experiencias que tengo en
cuanto a la investigacion y por el apoyo de profesionales avocados a la
materia. De la misma forma la factibilidad de este trabajo de investigacion
involucra a: el asesor de tesis, los especialistas en el area y nivel, el apoyo
de la direccién de Posgrado y el personal que labora en la Municipalidad

Provincial de Huanuco.
f. Aspecto Administrativo

Permite desarrollar una investigacion conforme al reglamento
general de grados de maestria y titulos establecido por la Facultad de
Ciencias Administrativas, mencion Gestion Publica de la Universidad de
Huénuco, de acuerdo a los marcos normativos. Por otro lado, recursos
fisicos como: textos bibliogréficos, conclusiones de diversos trabajos de
investigacién, bibliotecas virtuales e infraestructura de la Municipalidad
Provincial de Huanuco; la importancia de los recursos virtuales como: las
diversas paginas webs visitadas y finalmente la gestion de recursos

econdmicos para financiar todo el trabajo de investigacion.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de lainvestigacion

Los siguientes trabajos constituyen como antecedentes de la

investigacion:

2.1.1 A NIVEL INTERNACIONAL

MONTOYA MEJILLONES, Erika Valeria: “GESTION DEL TALENTO
HUMANO Y LA CALIDAD DE SERVICIO DEL CENTRO DE SALUD
AREA 1 DE SANTA ELENA ANO 2013”; TESIS PARA OPTAR EL
TITULO DE LICENCIADA EN ADMINISTRACION PUBLICA;
LIBERTAD - ECUADOR 2013; la tesista llegé a las siguientes
conclusiones:

1. Laatencion a los usuarios se realiza de manera directa; es decir, se
trata directamente al paciente, se le pregunta cual es su problema y
luego se le designa a un médico de acuerdo a su necesidad.

2. Los pacientes consideran que la atencién es deficiente y una de las
principales razones es la escasa cantidad de médicos, por lo que
muchos pacientes se quedan sin atencion.

3. Los pacientes tienen que esperar hasta cuatro horas para ser
atendidos en el area de consulta externa, debido a la demanda vy al
escaso numero de médicos.

4. No se prevé la ausencia del personal médico, en casos fortuitos, y
se les entrega turno a los pacientes para médicos que no pueden
atenderlos.

5. La experiencia de varios afios en el desempefio de un cargo han

permitido desarrollar habilidades y destrezas en el personal.
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ABAD ACOSTA, Maria Gabriela y PINCAY DIAZ, David Enrique:
“ANALISIS DE CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y
EXTERNO PARA PROPUESTA DE MODELO DE GESTION DE
CALIDAD EN UNA EMPRESA DE SEGURO DE GUAYAQUIL- 2014";
TESIS PARA OPTAR EL TITULO DE INGENIERIA COMERCIAL Y

MARKETING; los tesistas llegaron a las siguientes conclusiones:

1. En la compafia de seguros se analizd el nivel de satisfaccion que
perciben los clientes internos (colaboradores) y clientes externos
(asesores productores de seguros) evidenciandose deficiencias en la
calidad y cultura organizacional, causas que estan influyendo en el
incumplimiento de un 80% de la produccién emitida con relacién al
presupuesto establecido para el afio 2013.

2. De acuerdo a las encuestas realizadas, el personal de la empresa,
las areas donde se identific6 mayores inconvenientes son aquellos
departamentos que tienen contacto con los bréker y/o clientes, debido
a la pésima actitud con la que estas desarrollan sus funciones, los
tiempos de respuestas para resolver requerimientos oscilan entre 24 a
48 horas, periodos que deben ser reducidas para alcanzar la eficiencia.
Por su parte la organizacion invierte en capacitacion a departamentos
generadores de negocio como lo son comercial y fuerza de ventas; sin
embargo, estas no estan siendo reflejadas en los nameros ya que
acompafado del cierre de una negociacion debe estar la actitud,
predisposicion y seguimiento que se le dé al broker.

3. Los inconvenientes encontrados en la atencion al cliente se
producen debido a que la institucibn no tiene implementado
parametros para una cultura de servicio, por esto con que la motivacion
con la que los empleados ejercen sus funciones es simplemente muy
buena cuando esta calificacion debe ser excelente. Otro error de la
empresa es no aplicar métodos de evaluacion a su personal que
permita comprobar el desempefio con la que desarrollan sus funciones,

lo que genera en los empleados una percepcion de bienestar por lo que
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no buscan una mejora constante. A pesar de todo lo antes mencionado,
los colaboradores de la empresa se encuentran dispuestos a realizar
cambios y aplicar nuevos métodos que la empresa imparta, para el
crecimiento de la institucion.

4. Ratificando los resultados de la encuesta al cliente interno, los APS
coinciden en un 40 % que la atencion y la cortesia brindada por parte
de los ejecutivos es buena, calificacion que no es aceptable para una
empresa que lo que comercializa es un intangible, es el servicio
finalmente lo que el asegurado adquiere. Ademas existen
inconvenientes con falta de seguimiento por parte de los ejecutivos y
los resultados de los requerimientos no son eficaces, es decir no
cumplen con las expectativas de los asesores, la demora de los
procesos también es percibida por los clientes y afectan a los negocios
del brokér.

5. Contrariamente y a favor de la organizacion se puede mencionar
gue debido al prestigio y solvencia que ha alcanzado la empresa a lo
largo de los afios, los asesores aln se mantienen fieles en un 90% a la

empresa en estudio, ventaja que debe ser explotada.

2.1.2. ANIVEL NACIONAL

OSORIO ALVAREZ, Jakelin: “GESTION DEL TALENTO HUMANO Y
LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL MINIMARKET ADONAY DEL
DISTRITO DE ANDAHUAYLAS - 2015”. TESIS PARA OPTAR EL
TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE

EMPRESAS; la tesista lleg6 a las siguientes conclusiones:

1. Siendo el objetivo general establecer la relacion que existe entre la
gestion del talento humano y la calidad de servicio en el minimarket
Adonay del distrito de Andahuaylas, 2015, al ser sometida al coeficiente
de Spearman, nos da una correlacion directa, positiva, moderada, es
decir, que a medida que se incremente la relacién en un mismo sentido,

crece 0 cae para ambas variables. La significatividad (0,004) es muy
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alta por que la evidencia estadistica demuestra que el resultado es
menor a 0,05.

2. Teniendo como primer objetivo especifico determinar la relacion que
existe entre la induccion al personal y la valoracion del mercado en el
minimarket Adonay del distrito de Andahuaylas, 2015. A través del
coeficiente de Spearman, resulta que la evidencia estadistica
demuestra que existe una relacion directa, positiva, moderada, es decir,
que a medida que se incremente la relacion en un mismo sentido, crece
0 cae para ambas variables. La significatividad (0,075) es baja por que
la evidencia estadistica demuestra que el resultado es mayor a 0,05.
3. Teniendo como segundo objetivo especifico determinar la relacion
que existe entre la recompensa al personal y la valoracion del mercado
en el minimarket Adonay del distrito de Andahuaylas, 2015. A través
del coeficiente de Spearman nos da una relacion directa, positiva,
moderada, es decir, que a medida que se incremente la relacion en un
mismo sentido, crece o cae para ambas variables. La significatividad
(0,066) es baja por que la evidencia estadistica demuestra que el
resultado es mayor a 0,05.

4. Teniendo como tercer objetivo especifico determinar la relacion que
existe entre el desarrollo al personal y la valoracion del mercado en el
minimarket Adonay del distrito de Andahuaylas, 2015. A través del
coeficiente de Spearman se obtiene como resultado que la evidencia
estadistica demuestra que existe una relacion directa, positiva, alta,
es decir, que a medida que se incremente la relacion en un mismo
sentido, crece para ambas variables. La significatividad (0,000) es muy
alta por que la evidencia estadistica demuestra que el resultado es
menor a 0,05.

5. Teniendo como cuarto objetivo especifico determinar la relacion que
existe entre la induccidon al personal y el disefio de servicio en el
minimarket Adonay del distrito de Andahuaylas 2015. Al ser sometida
por el coeficiente de Spearman nos resulta que la evidencia estadistica

demuestra que existe una relacién directa, positiva, moderada, es decir,

-20 -



gue a medida que se incremente la relacién en un mismo sentido, crece
0 cae para ambas variables. La significatividad (0,081) es baja por que
la evidencia estadistica demuestra que el resultado es mayor a 0,05.
6. Teniendo como quinto objetivo especifico determinar la relacion que
existe entre la recompensa al personal y el disefio de servicio en el
minimarket Adonay del distrito de Andahuaylas 2015. Al ser sometida
por el coeficiente de Spearman nos resulta que la evidencia estadistica
demuestra que existe una relacion directa, positiva, moderada, es
decir, que a medida que se incremente la relacibn en un mismo
sentido, crece o cae para ambas variables. La significatividad (0,107),
es baja por que la evidencia estadistica demuestra que el resultado es
mayor a 0,05.

7. Teniendo como sexto objetivo especifico determinar la relacion que
existe entre el desarrollo al personal y el disefio de servicio en el
minimarket Adonay del distrito de Andahuaylas 2015. Luego de
someterse al coeficiente de Spearman nos resulta que la evidencia
estadistica demuestra que existe una relacion directa, positiva, alta, es
decir, que a medida que se incremente la relacién en un mismo sentido,
crece para ambas variables. La significatividad (0,002) es muy alta
por que la evidencia estadistica demuestra que el resultado es menor
a 0,05.

8. Siendo el séptimo objetivo especifico determinar la relacion que
existe entre la induccioén al personal y la prestacién del servicio en el
minimarket Adonay del distrito de Andahuaylas 2015. Luego de
someterse al coeficiente de Spearman nos resulta que la evidencia
estadistica demuestra que existe una relacion directa, positiva,
moderada, es decir, que a medida que se incremente la relacion
en un mismo sentido, crece 0 cae para ambas variables. La
significatividad (0,05) es alta por que la evidencia estadistica demuestra
gue el resultado es igual a 0,05.

9. Siendo el octavo objetivo especifico determinar la relaciébn que

existe entre la recompensa al personal y la prestacion del servicio
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en el minimarket Adonay del distrito de Andahuaylas 2015. Luego de
someterse al coeficiente de Spearman nos resulta que la evidencia
estadistica demuestra que existe una relacion directa, positiva,
moderada, es decir, que a medida que se incremente la relacion en
un mismo sentido, crece o cae para ambas variables. La significatividad
(0,119), es baja por que la evidencia estadistica demuestra que el
resultado es mayor a 0,05.

10. Siendo el noveno objetivo determinar larelacion que existe entre
el desarrollo al personal y la prestacion del servicio en el
minimarket Adonay del distrito de Andahuaylas 2015. Luego de
someterse al coeficiente de Spearman nos resulta que la evidencia
estadistica demuestra que existe una relacion directa, positiva,
moderada, es decir, que a medida que se incremente la relacion
en un mismo sentido, crece 0 cae para ambas variables. La
significatividad (0,009) es muy alta por que la evidencia estadistica
demuestra que el resultado es menor a 0,05.

11. Siendo el décimo objetivo determinar larelacion que existe entre
la induccién al personal y la valoracion del servicio en el
minimarket Adonay del distrito de Andahuaylas 2015. Luego de
someterse al coeficiente de Spearman nos resulta que la evidencia
estadistica demuestra que existe una relacion directa, positiva,
moderada, es decir, que a medida que se incremente la relacion
en un mismo sentido, crece 0 cae para ambas variables. La
significatividad (0,024) es alta por que la evidencia estadistica
demuestra que el resultado es menor a 0,05.

12. Siendo el décimo primero objetivo determinar la relaciébn que
existe entre la recompensa al personal y la valoracién del servicio
en el minimarket Adonay del distrito de Andahuaylas 2015. Luego de
someterse al coeficiente de Spearman nos resulta que la evidencia
estadistica demuestra que existe una relacion directa, positiva,
moderada, es decir, que a medida que se incremente la relacién en

un mismo sentido, crece o cae para ambas variables. La significatividad
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(0,013), es alta por que la evidencia estadistica demuestra que el
resultado es menor a 0,05.

13. Siendo el décimo segundo objetivo determinar la relacion que
existe entre el desarrollo al personal y la valoracion del servicio en el
minimarket Adonay del distrito de Andahuaylas 2015. Luego de
someterse al coeficiente de Spearman nos resulta que la evidencia
estadistica demuestra que existe una relacion directa, positiva,
moderada, es decir, que a medida que se incremente la relacion
en un mismo sentido, crece 0 cae para ambas variables. La
significatividad (0,016) es alta por que la evidencia estadistica

demuestra que el resultado es menor a 0,05.

URQUIA REINA, Aurora: “GESTION DEL TALENTO HUMANO Y
CALIDAD DEL SERVICIO EN EL CENTRO DE SALUD “VILLA
VICTORIA PORVENIR - SURQUILLO, 2016”. TESIS PARA OPTAR
EL GRADO ACADEMICO DE MAGISTER EN GESTION PUBLICA; la
tesista llego a las siguientes conclusiones: Existe también coincidencia
en los resultados obtenidos de la investigacion, donde se determind la
existencia de correlacion significativa y positiva entre gestion del talento
humano y la dimension percepciones en el Centro de Salud “Villa
Victoria Porvenir, 2016.

1. Se determiné que la gestion del talento humano y calidad de servicio,
mantienen una relacion directa (r = 0,978) y significativa (p-valor=0,000
< 0.01) en el Centro de salud “Villa Victoria Porvenir Surquillo, 2016
aprobandose la hipétesis planteada y esta relacion resulto con un nivel
muy alto.

2. Se determind que la gestion del talento humano mantiene una
relacion directa (r = 0,542) y significativa (p-valor=,000 < 0.01) con la
dimensiones expectativas, en el Centro de salud “Villa Victoria Porvenir
Surquillo, 2016 aprobandose la hipétesis planteada y esta relacion

resulto con un nivel muy bajo.
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3. Se determind que la gestion del talento humano mantiene una
relacion directa (r = 0,542) y significativa (p-valor =,000 < 0.01) con la
dimensidén percepciones, en el Centro de salud “Villa Victoria Porvenir
Surquillo, 2016 aprobandose la hipétesis planteada y esta relacion
resulto con un nivel muy bajo.

4. Como resultado final se concluyd que existe una relacién directa y
significativa entre la gestion del talento humano y calidad de servicio en
el Centro de Salud Villa Victoria Porvenir, Surquillo. Coeficiente de
Spearrman (r = 0,978) y el (p=0,000<0,01).

2.1.3. ANIVEL LOCAL

BARRAL ALEGRIA, Victor Omar Jonathan, INOCENTE HERRERA,
Nitza Liz: "LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE LEONCIO PRADO PERIODO 2014. HUANUCO".
TESIS PARA OPTAR EL TITULO DE LICENCIADO EN
ADMINISTRACION; los tesistas llegaron a las siguientes conclusiones:

1. La Municipalidad Provincial de Leoncio Prado tiene elementos
tangibles visualmente atractivos; porque las instalaciones fisicas estan
limpias, tienen ventilaciébn adecuada, el nivel de ruido es apto para el
Optimo desempefio laboral y los Servidores Publicos tienen apariencia
pulcra lo que contribuye a la satisfaccion de los clientes.

2. A pesar de que la fiabilidad del servicio se relaciona directamente con
la satisfaccion de los clientes, vemos que en la Municipalidad Provincial
de Leoncio Prado la mayoria de los Servidores Publicos no orientan su
accionar diario a lograr que los clientes reciban el servicio correcto y en
el momento preciso, para demostrar asi, que los Servidores Publicos de
este Municipio cumplen con sus promesas; lo que contribuye a la
insatisfaccion de los clientes.

3. A pesar de que la capacidad de respuesta de los Servidores Publicos

en la prestacibn del servicio se relaciona directamente con la
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satisfaccion de los clientes, vemos que la mayoria de los Servidores
Publicos de la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado no tienen esa
disposicion y voluntad para ayudar al cliente y proporcionar un servicio
rapido, lo que contribuye en gran magnitud a la insatisfaccion de los
clientes.

4. A pesar de que la seguridad del servicio se relaciona directamente
con la satisfaccion de los clientes, vemos que el comportamiento de la
mayoria de los Servidores Publicos de la Municipalidad Provincial
de Leoncio Prado no transmite confianza por no tener
conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los
clientes, lo que genera duda e inseguridad en las diferentes
transacciones que realizan los clientes de este municipio. Lo que
contribuye a la insatisfaccion de los clientes.

5. A pesar de que la empatia de los Servidores Publicos en la
prestacion del servicio se relaciona directamente con la satisfaccion de
los clientes, vemos que la mayoria de los Servidores Publicos de la
Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, no comprenden las
verdaderas necesidades de los clientes, es decir, no tienen la capacidad
de ponerse en el lugar de los clientes, por ende no
proporcionan atencion individualizada porque no conocen sus
demandas. Situacibn que contribuye en gran magnitud a la

insatisfaccion de los clientes.

RAMOS ARCE, Judith Gimena, VEGA SOTO, Jackeline: "LA
GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DEL USUARIO EN EL HOSPITAL ESSALUD -
HUANUCO 2014"; las tesistas llegaron a las siguientes conclusiones:
1. Existe relacion entre la Gestion del Talento Humano vy
la satisfaccion del usuario en el Hospital de Essalud-Huanuco, en tanto
gue los trabajadores no se encuentran motivados y satisfechos en el
trabajo. Una de las muchas razones es porque dicho personal, se

siente abrumado, no es compatible o hay problemas con otros.
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2. Existe un nivel alto y relacion directa entre la motivacion y el
control de gestion del personal en el Hospital Essalud - Huanuco,
esto se desprende de los resultados del presente trabajo, donde hace
mencion que los usuarios estan convencidos de que los servidores en
el Hospital Essalud - Huéanuco no se encuentran entusiastas Yy
motivados para realizar bien su trabajo al momento de brindar el
servicio de salud. Por consiguiente se establece que el factor
econdmico es una motivacién para que los trabajadores de Essalud
para que brinden un servicio de calidad.

3. La gestidn del talento humano en Essalud Huanuco, se da de una
manera poco eficiente y no acorde a la satisfaccion de las necesidades
de los usuarios, por falta de supervision y el control oportuno de gestiéon
del personal en el Hospital Essalud- Huanuco.

4. Existe una relacion entre el cumplimiento laboral y el control de
gestion del personal en el hospital Essalud- Huanuco, lo que refleja los
resultados, donde la mayoria de los encuestados no estan de acuerdo
de que un personal médico descontento con su remuneracion trabaje

de manera eficaz.

2.2. Bases tedricas
El presente trabajo de investigacibn se sustenta en los siguientes

fundamentos tedricos:

2.2.1. Breve referencia Histoérica

“La gestion del talento es un proceso que surgio en los afios 90 y se
continla adoptando por empresas que se dan cuenta que lo que
impulsa el éxito de su negocio es el talento y las habilidades de sus
empleados. Las compafias que han puesto la gestion del talento
humano en la practica lo han hecho para solucionar el problema de
la retencion de empleado. El tema es que muchas organizaciones

hoy en dia, hacen un enorme esfuerzo por atraer empleados a su
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empresa, pero pasan poco tiempo en la retencién y el desarrollo del
mismo. Un sistema de gestion del talento a la estrategia de negocios
requiere incorporarse y ejecutarse en los procesos diarios a traves
de toda la empresa. No puede dejarse en manos Unicamente del
departamento de recursos humanos la labor de atraer y retener a los
colaboradores, sino que debe ser practicado en todos los niveles de

la organizacion.

La estrategia de negocio debe incluir la responsabilidad de que los
gerentes y supervisores desarrollen a sus subalternos inmediatos.
Las divisiones dentro de la compafia deben compartir abiertamente
la informacién con otros departamentos para que los empleados
logren el conocimiento de los objetivos de la organizacién en su
totalidad. Las empresas que se enfocan en desarrollar su talento
integran planes y procesos para dar seguimiento y administrar el
talento utilizando lo siguiente:
e Buscar, atraer y reclutar candidatos calificados con formacion
competitiva.
e Administrar y definir sueldos competitivos.
e Procurar oportunidades de capacitacion y desarrollo.
e Establecer procesos para manejar el desempenio.
e Tener en marcha programas de retencion.
e Administrar ascensos y traslados”.
(Pina, 2015)

(Bersin, 2008) “La Gestion del talento humano también es conocida
como Gestion del capital humano, Sistema de Informacion del Recurso
Humano o Sistemas de Gestion de Recursos Humanos o modulos de
Recursos Humanos. Este abordaje del manejo del recurso humano
busca no sé6lo emplear al personal més calificado y valioso, si no
también enfatizar la retencién. Como el reclutamiento y la seleccion, es
tan costosa para una empresa, es importante colocar al individuo en

una posicion donde sus habilidades sean 6ptimamente utilizadas”.
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2.2.1.1 GESTION: segln (Huergo) “El término gestion; una
palabra que se ha hecho hegemonica, de la mano de
concepciones empresariales o administrativas de los procesos
sociales, institucionales u organizacionales. Por eso conviene,
en primer lugar, aclarar a qué nos referimos con el término
gestion y con el verbo gestionar y, en especial, cuél es el alcance
de estos términos en el marco de nuestras organizaciones o
instituciones publicas. Acerca del término gestibn aunque
parezca poco eficiente, en cuanto a la operatividad de su
significacion, nos parece que el rastreo etimoldogico de un
término puede acercarnos algunos elementos para esclarecer su
sentido. Por eso, vamos a comenzar por el significado
etimolégico del término gestidon, acercAndonos a la marca

genealdgica que carga esa palabra.

La palabra gestion proviene de “gestus”, una palabra latina que
significa: actitud, gesto, movimiento del cuerpo. En principio,
este significado remite a lo que el sociélogo Pierre Bourdieu ha
designado la hexis, esto es: el modo en que un habitus (una serie
de esquemas, dispositivos e interpelaciones culturales
internalizadas por los sujetos) se expresa a través del cuerpo en
gestos, posiciones, movimientos, etc. Pero este significado no
nos dice nada sobre el caracter activo de la gestion, ya que pone
enfasis en movimientos y actitudes vividas como “naturales” por
los sujetos de una determinada cultura. Sin embargo, “gestus”
es derivada de otra palabra latina: “gerere”, que posee varios
significados: llevar adelante o llevar a cabo, cargar una cosa,
librar una guerra o trabar combate, conducir una accién o un
grupo, ejecutar, en el sentido de un artista que hace algo sobre

un escenario.
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La palabra gestion proviene directamente de “gestio-onis”: accion
de llevar acabo y, ademas, estéa relacionada con “gesta”, en tanto
historia de lo realizado, y con “gestacion”, llevar encima.
Necesitamos hacer dos observaciones sobre los significados
posibles dela palabra gestion:

1. El primero se refiere al caracter activo, pero ligado a la guerra que
tiene la palabra. En este sentido, gestion esta estrechamente ligada a
“estrategia” (de “stratos-ego”: yo conduzco), que segun el tedrico de la
guerra del siglo XIX, Karl Von Clause witz, significa organizar los
encuentros aislados con el fin de derrotar/destruir al enemigo: a sus
fuerzas, a su voluntad y a su territorio, que es el objetivo ideal de la
guerra. Aqui, las “estrategias de gestion” son planteadas para o sobre
el otro, lo que inmediatamente significa (como lo explica el pedagogo

brasilefio Paulo Freire) actuar contra el otro.

2. El segundo significado, retoma necesariamente el caracter cultural
del “gestus”, pero reformulandolo en un sentido activo. Esto es: parte
de un reconocimiento de las préacticas culturales de una sociedad, un
grupo, una organizacion, una institucion; luego, también reconoce su
historia, sus recorridos y trayectorias a través del tiempo que han hecho
de esa organizacion, esta organizacion con la que nos encontramos
hoy. Sélo desde alli, desde ese reconocimiento, se conduce se dirige
con los otros. En este sentido, la gestion es una suerte de accion
artistica, en cuanto creativa (y no repetitiva 0 meramente estructurada
por recetas) que tiende a la gestacion de procesos colectivos, con los
otros (y no a pesar de los otros y de lo existente, o contra los otros).
¢, Qué significa gestionar? Conviene hacer algunas otras precisiones.
En el segundo sentido que se presentd, gestionar no es exclusivamente
administrar (o “gerenciar”), ni simplemente organizar y, mucho menos,
conducir (en sus sentidos autocratico, carismatico, paternalista,

etc.).Tampoco es algo que siga la l6gica de las “recetas”, tantas veces
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relacionadas con el marketing estratégico o la produccion de imagen
corporativa. Pensar y realizar la gestion es un desafio de cada
momento. Porque cambiaron (y cambian permanentemente) las
coordenadas de las realidades en las que nos movemos vy, al mismo
tiempo, nosotros (como instituciones 0 como personas) SOMOS
participes de esas transformaciones de los escenarios sociales dentro
de los cuales actuamos. El desafio de gestionar, en cuanto actuar
creativamente gestando procesos colectivos, nos lleva a adoptar una
actitud historica y analitica: nunca el pasado puede repetirse (sino sélo
como farsa, decia Marx) y nunca el futuro como imagen debe llevarnos
a negar las condiciones del presente. Forzar las situaciones presentes
y a las personas u organizaciones en funcion de un fantasma del
pasado o del futuro, significa desaprovechar las condiciones existentes
y destruir a los otros. De lo que se trata, en cambio, es de producir
procesos colectivos a partir de las situaciones y las condiciones vividas,

gue tienen un sentido historico.

Segun expresan Claudia Villamayor y Ernesto Lamas, gestionar
es una accién integral, entendida como un proceso de trabajo y
organizacion en el que se coordinan diferentes miradas, perspectivas y
esfuerzos, para avanzar eficazmente hacia objetivos asumidos
institucionalmente y que deseariamos que fueran adoptados de manera
participativa y democratica. En esta linea, gestionar implica una
articulacion de procesos y resultados, y también de corresponsabilidad
y cogestién en la toma de decisiones, en contraposicion a la visién
empresarial capitalista que se basa en la idea de
centralizacién/descentralizacion 'y en el problema de Ila
verticalidad/horizontalidad en las decisiones, sobre la base del derecho
gue da la propiedad, en forma directa o mediante la delegacion que se
hace en gerencias y direcciones. Las nuevas formas de gestionar,
entonces, toman en cuenta la necesidad de desarrollar procesos de

trabajo compartido y asumen la realizacion personal de quienes
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participan del proyecto. Por lo tanto, no podriamos hablar de una
gestion “exitosa” si nos estamos refiriendo tan solo al equilibrio de
fuerzas o la estabilidad lograda a partir de las habilidades de quien
coordina o conduce. La estabilidad y el equilibrio tienen que basarse
realmente en la corresponsabilidad de roles y de tareas diferenciadas,
en el disefio de estrategias participativas que articulen los procesos de
trabajo a partir de las busquedas personales y del proyecto colectivo.
Todo ello para concretar los objetivos, con los recursos y las
posibilidades de desarrollo del proyecto y de las personas que lo
integran. Cuando se habla de gestionar, entonces, se hace referencia a
la forma a través del cual un grupo de personas establece objetivos
comunes, organiza, articula y proyecta las fuerzas, los recursos

humanos, técnicos y econémicos.

En este sentido, la gestion es un proceso de construccion
colectiva desde las identidades, las experiencias y las habilidades de
guienes alli participan. Esto quiere decir que el proceso de gestiébn no
debe apuntar a la negacién o aplanamiento de diferencias, o al
acallamiento de conflictos; sino que necesariamente debe articularlos,
construyendo procesos colectivos, donde lo “colectivo” no es lo
homogéneo, sino una plataforma y un horizonte comuan, una trama de
diferencias articuladas en una concrecién social. Lo que implica el
reconocimiento y la produccién de una cultura colectiva, organizacional
o institucional. Gestidn, poder, conduccion. La gestion implica también
una concepcién y una practica respecto del poder, de la administracién
y la circulacién del mismo y de las formas de construir consensos y
hegemonias dentro de una determinada organizacién o institucion. Vale
recalcar que la construcciéon de hegemonias (segun lo expresan los
fildsofos Ernesto Laclau y Chantal Mouffe) no significa inmediatamente
el planteamiento de situaciones de dominio, sino la posibilidad y el
proyecto de articulacion de fuerzas y de diferencias, a través de un

imaginario y un objetivo comun. Por eso, gestionar es mas que
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conducir. La accién de gestionar atraviesa a toda la institucion, en sus
relaciones inmediatas, en la coordinacion interna, en las maneras de
establecer o de frustrar lazos de trabajo, comunidades de trabajo, en la
seleccion de determinados medios, en el conjunto de opciones que se
adoptan a la hora de interactuar con otras instituciones. No es sélo
conduccion o direccién, aunque las implique. Es coordinacion de
procesos de trabajo en el marco de una organizacion, donde se dan
roles y tareas diferenciadas, que en principio pueden ser articuladas
generando niveles de gestion.

3. La gestion es un juego de consensos, disensos y transformaciones
gue implican a toda la institucion y a todos sus integrantes. La gestion
implica un modo de comprender y de hacer nuestros proyectos desde
una cuadruple perspectiva articulada; en nuestro caso: la politico-
cultural, la sanitario-social, la econdémica y la organizacional-

comunicacional.

1. Politico-cultural: comprende el reconocimiento de las escenas y
horizontes fundacionales, las memorias de procesos y conflictos, los

idearios, los objetivos, las utopias, las misiones, la cultura comun.

2. Sanitario-social: comprende el perfil ideologico-conceptual del
sector publico, la insercién en politicas y programas, la proyeccion socio
comunitario y profesional, la conformacion de interlocutores

institucionales, sectoriales, personales.

3. Econdmica: comprende los modelos para el desarrollo de la
institucion puablica y de la administraciéon de la misma, el financiamiento

y la proyeccion econdémica de la institucion.
4. Organizacional-comunicacional: comprende los modos de

organizacion y comunicacion internos y externos, los estilos, las formas

de organizacion del trabajo y la participacion, la distribucién del poder y
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las estrategias de comunicacion, las instancias de corresponsabilidad y

cogestion.

La gestion, en este marco, es la manera de llevar adelante la
articulacion entre las perspectivas, a través de los modos
organizacionales gue sirvan a la misma y que sean coherentes con los
fines y objetivos de la institucion. En definitiva, la gestion siempre
implica un trabajo de diagnostico (entendido incluso como
reconocimiento de nuestros interlocutores, sus marcos de referencia y
sus campos de significacion), de construccion de la memoria colectiva
(que otorgue sentido histérico a los procesos), de analisis e
interpretaciéon del presente comun (que permita la articulacion de
diferencias y la creatividad frente a problemas y desafios) y la
construccion del proyecto institucional (como un camino nunca pre
fijado del todo donde confluyen imaginarios, expectativas, quehaceres,

practicas, identidades y experiencias diferentes.

2.2.1.2 TALENTO: EI vocablo talento proviene del latin
“talentum” que denomina a una moneda antigua de los griegos.
En el sentido figurado y familiar, en nuestro idioma, significa
aptitud natural para hacer alguna cosa, entendimiento o

inteligencia. (Intangible Capital, 2006)

¢A qué se le denomina talento? — Estado del arte acera de su
conceptualizacion. Raquel Lorenzo Garcia en la actualidad, se utilizan
muchos vocablos como sinénimos de él, entre ellos se encuentran
excelencia, excepcional, superdotacion, aprendizaje rapido, superior,
brillante, dotado, sobre dotado, superdotado, mejor dotado, superiormente

dotado, entre otros.

Sandra Berger (1997, 1990) sefiala que muchos autores usan la

denominacioén talento general o habilidad intelectual general para referirse
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a sujetos que tienen altas puntuaciones en los tests de inteligencia o por
las informaciones que brindan los profesores y los padres, atendiendo al
alto nivel de vocabulario, memoria, conocimiento de vocablos vy

razonamiento abstracto.

La denominacién de talento especifico o aptitud académica
especifica se refiere a aquellos que sobresalen en el desempefio o tienen
alto rendimiento en los tests de aptitudes en un area especifica como

pudiera ser la matematica y el arte, por sélo citar dos.

(Raquel Lorenzo Garcia: Doctora en Ciencias Pedagogicas, GECYT

(Cuba) raquel@qgecyt.cu )

2.2.1.3 GESTION DE TALENTO HUMANO

El Autor CHIAVENATO, Idalberto (2002) menciona que “La
gestion del talento humano es un &area muy sensible a la
mentalidad que predomina en las organizaciones. Es
contingente y situacional, pues depende de aspectos como la
cultura de cada organizacion, la estructura organizacional
adoptada, las caracteristicas del contexto ambiental, el negocio
de la organizacion, la tecnologia utilizada, los procesos internos

y otra infinidad de variables importantes.” (Pag.6)

La gestidn del talento humano es considerada uno de los aspectos
mas importantes en las organizaciones, y este depende de las actividades
y la forma en que desarrollan, tomando en consideracion varios aspectos
como puede ser caracteristicas, costumbres, habilidades y aptitudes de
cada uno de los miembros que conforman la organizacion y las actitudes

para realizar el trabajo.

De acuerdo a Rodriguez (2009:1), la gestion del talento humano es
un enfoque estratégico de direccion cuyo objetivo “es obtener la maxima
creacion de valor para la organizacion”, a través de una conjugacion de

acciones dirigidas a disponer en todo momento del nivel de conocimientos
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capacidades y habilidades en la obtencién de los resultados necesarios
para ser competitivos en el entorno actual y futuro. Para comprender el
enfoque de la gestion del talento humano, Rodriguez (Ob.cit), la analiza
desde la 6ptica de dos (2) dimensiones fundamentales: Interna y

Externa.

7

< Dimensiéon Interna

Segun Rodriguez (2009), en la dimensién interna de la gestion del
talento humano se aborda todo lo concerniente a la composicion del
personal, esto es: conocimientos, habilidades, motivaciones y actitudes;
indicadores éstos que denotan la manera de gestionar el recurso humano

en cualquier organizacion.

1.- Conocimientos. El conocimiento es un recurso que esta convirtiéndose
en materia de enorme potencial para cambiar el mundo debido a los
avances de las nuevas tecnologias de la informacién. Por tanto, segun
Galicia (2010), constituye un elemento esencial para la economia de la

informacion e implica la utilizacion de herramientas para su creacion.

De acuerdo a Quintana (2006), el conocimiento constituye el
conjunto de experiencias, saberes, valores, informacion, percepciones e
ideas que crean determinada estructura mental en el sujeto para evaluar e
incorporar nuevas ideas, saber y experiencia. En este sentido, las
organizaciones dentro de la gestion del talento humano, deben considerar
la importancia de gestionar adecuadamente los conocimientos del
personal, lo cual implica aportar conocimiento a las nuevas personas que
deban ocupar su lugar; se trata de la entrega de la informacién a los nuevos
trabajadores, uniendo la cultura, los procesos de la empresa, la tecnologia

para lograr el éxito de la empresa y del personal.

2.- Habilidades. Para Robbins y Coulter (2004:40), la habilidad “es la

capacidad que un individuo tiene para realizar las diversas tareas de su
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trabajo”, por ende, es una valoracion actualizada de lo que una persona
puede hacer. Basicamente, dentro de estas habilidades se tienen: las
habilidades intelectuales y habilidades fisicas, es decir, cada persona
aporta ciertas capacidades a la organizacion, siendo ésta la principal razén
por la cual son aceptados para trabajar en una empresa; puesto que las
habilidades inciden en el desempefio laboral; constituyen asi un indicador

de importancia de la dimension interna de la gestion del talento humano.

Tomando en cuenta que la gestion de talento humano busca
aumentar las habilidades intelectuales del personal, se tiene a juicio de
Acevedo (2010), que las habilidades intelectuales se refieren a las
cualidades de la mente, guardan relacion directa con la inteligencia; no
obstante, como un elemento indispensable del desarrollo profesional, debe
ser cultivada y mejorada, dentro de estas se tienen: criterio, tacto, habilidad
para expresarse, capacidad para detectar problemas, mentalidad
constructiva, cultura general y proposito de capacitacion permanente;
constituyendo asi un indicador de importancia dentro de las dimensién

interna de la gestién del talento humano.

3.- Motivaciones. La motivacion es un problema para el cual las
organizaciones buscan una solucién. Segun Galicia (2010:31), el concepto
de motivacién personal “se refiere al impulso que inicia, orienta y sostiene
la forma de actuar, el comportamiento del personal, en relacion a las metas
y los objetivos de la empresa”. En este sentido, las personas son sensibles
a los incentivos y estos juegan un papel fundamental en el adecuado
desempeio de las funciones asignadas a un puesto de trabajo. Para
Robbins y Coulter (2004:155), la motivacion es definida como “los procesos
gue dan cuenta de la intensidad, direccion y persistencia del esfuerzo de

un individuo por conseguir una meta”.

Es por eso que, las motivaciones forman parte de uno de los

indicadores clave de la dimension interna de la gestion del talento humano,
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por cuanto se enfocan en la satisfaccibn de las necesidades de las
personas para que estas puedan alcanzar sus metas, mantener el
comportamiento esperado en el trabajo y sobre todo, mostrar buenas

actitudes en las tareas que ejecutan.

4.- Actitudes. Para Robbins y Coulter (2004:71), las actitudes “son juicios
evaluativos favorables o desfavorables sobre objetos, personas o
acontecimientos”. Por tanto, manifiestan la opinion de quien habla acerca

de algo, por ello, no son lo mismo que los valores, pero se relacionan.

Segun Chiavenato (2009:224-225), las actitudes son “un estado
mental de alerta organizado por la experiencia, el cual ejerce una influencia
especifica en la respuesta de una persona ante los objetos, las situaciones
y otras personas”. En este sentido, las personas adoptan actitudes hacia
trabajo, organizacion, sus colegas, su remuneracion y otros factores; dentro
de las que se destacan la satisfaccion laboral, participacion activa en la
organizacién y el alto compromiso con la organizacion. Es asi como, en las
organizaciones, las actitudes son importantes porque influyen en el

comportamiento en el trabajo.

<+ Dimension Externa

Para Rodriguez (2009), en la dimensién externa de la gestion del
talento humano se aborda todo lo concerniente a los elementos o factores
del entorno que inciden en la seleccion, desarrollo y permanencia del
personal en las organizaciones, incluye el estudio del clima laboral,
perspectiva de desarrollo profesional, condiciones de trabajo,

reconocimiento y estimulacién, indicadores descritos a continuacion.
1.- Clima laboral. De acuerdo a Galicia (2010:67), el clima laboral “hace

referencia al modo en que se dirige y valora al personal, a la capacidad que

tienen las personas trabajadoras de una empresa de intervenir en los
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procesos de decisidn, a los recursos destinados a fomentar la igualdad y la

conciliacion de la vida familiar y laboral, entre otros”.

Para Chiavenato (2009:120), hablar de clima laboral es hacer
referencia a clima organizacional, el cual es definido como “el ambiente
interno existente entre los miembros de la organizacion”. De esta manera,
el clima laboral refleja la influencia ambiental en la motivaciéon de los
participantes, por tanto, se describe como la cualidad del ambiente
organizacional percibida o experimentada por los miembros de una

empresa.

Con base al precitado autor, un clima organizacional es alto y
favorable en situaciones que proporcionan satisfaccién de las necesidades
personales y elevacion de la moral; por el contrario es bajo y desfavorable,
en situaciones que provocan la frustracibn de esas necesidades. En
general, el clima laboral se caracteriza por ofrecer enriquecimiento,
participacion en decisiones relacionadas con su puesto de trabajo y con la

organizacion.

2.- Perspectiva de desarrollo profesional. El desarrollo profesional es
definido por Chiavenato (2004:556), como “la educacién tendiente a
ampliar, desarrollar y perfeccionar al hombre para su crecimiento
profesional en determinada carrera en la empresa o para que sea mas
eficiente y productivo en su cargo”. En este sentido, tiene objetivos a
mediano plazo, por cuanto busca proporcionar al personal aquellos
conocimientos que transcienden lo exigible en el cargo actual, preparandolo
para que asuma funciones mas complejas, siendo asi las empresas

especializadas en desarrollo del personal, encargadas de impatrtirlo.
Por tanto, las personas deben sentir que dentro de la organizacion

existen condiciones que les permitiran progresar, que las oportunidades

estdn a su alcance y que sOlo necesitan esfuerzo y dedicacion. En
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resumen, hablar de desarrollo profesional es hacer mencion a las
oportunidades de crecimiento, esto es, una educacién y carrera que

ofrezcan condiciones para el desarrollo profesional.

3.- Condiciones de trabajo. La gestion del talento humano en su
dimensién externa, mejora las condiciones de trabajo, lo cual a juicio de
Galicia (2010: 31), “consiste en aumentar la motivacion laboral mejorando
los factores higiénicos, relacionados con el entorno laboral que permiten a
los individuos satisfacer sus necesidades de orden superior y que eviten la

insatisfaccion laboral”.

Para Ivancevich y Donnelly (2006), las condiciones de trabajo
representan el conjunto de elementos mutuamente relacionados que
actuan armonicamente para facilitar la administracion de la seguridad y la
salud en el trabajo. Incluye la politica, organizacion, planificacion y

aplicacion, evaluacion y accion en pro de mejoras.

Al respecto, Robbins y Coulter (2004:85), manifiestan “los
empleados se interesan en su entorno laboral tanto por comodidad propia
como para facilitarse la realizacion de un buen trabajo”. Es decir, el
personal prefiere entornos no peligrosos ni incébmodos, en instancias
limpias, modernas, con equipos y herramientas adecuadas, todo lo cual

trata sobre las condiciones de trabajo.

4.- Reconocimiento. Segun Chiavenato (2009:30), “Las personas esperan
que se les reconozca y recompense su desempefo”. Esto sirve de refuerzo
positivo para que ellas perfeccionen su desempefio y para que se sientan
satisfechas con lo que hacen; por ende, la gestion del talento humano se
preocupa por otorgar salarios, prestaciones e incentivos que reflejen el
reconocimiento por un buen trabajo. Desde el enfoque de Robbins y Coulter
(2004:85), sobre la estimulacion, “las personas prefieren trabajos que les

den la oportunidad de aplicar sus destrezas y capacidades, les ofrezca
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tareas variadas, libertad y retroalimentacion sobre su desempefo”; debido
a que estas caracteristicas hacen que el trabajo provea un estimulo

intelectual.

En general, el reconocimiento brindado por las organizaciones al
personal, segun los investigadores de la motivacion, crean condiciones
indispensables que permiten dirigir a los empleados al logro de altos
niveles de rendimiento, por consiguiente en la medida que las recompensas
son adecuadas y equitativas los logros del individuo tendera a ser
satisfactorios.

EL USO ACTUAL DE LA GESTION DEL TALENTO: Segun Vanessa
Londoio: (Bersin, 2008) “El término, “Gestion del Talento” significa
diversas cosas para distintas organizaciones. Para algunos es administrar
a personas de alto valor o “muy capaces,” mientras que para otros, es llevar
el manejo del talento en general, es decir se trabaja bajo el supuesto que
toda persona tiene algo de talento que requiere ser identificado y liberado.
Desde la perspectiva de la gestion del talento, las evaluaciones del
desempenio tratan con dos temas importantes: 1° es el rendimiento y 2° el
potencial. El rendimiento actual del empleado cefido a un trabajo especifico
ha sido siempre la herramienta estandar que mide la productividad de un
empleado. Sin embargo, la gestion del talento también busca enfocarse en
el potencial del empleado, lo que implica su desempefio futuro si se

fomenta el desarrollo apropiado de habilidades.

Los aspectos principales de la gestion del talento dentro de una

organizacion deben siempre incluir:

e La gestion del desempefio.

e El desarrollo del liderazgo.

e La planificacion de los recursos humanos/identificar las brechas
de talento.

e El reclutamiento.
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Dicho término de la gestion del talento se asocia generalmente a las
practicas de recursos humanos basadas en la gestion por competencias.
Las decisiones de la gestion del talento se basan a menudo en un sistema
de competencias organizacionales claves y en competencias inherentes al
cargo. El sistema de competencias puede incluir conocimiento, habilidades,
experiencia y rasgos personales (demostrados por comportamientos
definidos). Los modelos mas antiguos de competencias también incluian
cualidades que raramente predicen el éxito (por ejemplo, la educacion, la
antigedad, y factores de diversidad que hoy son considerados

discriminatorios o poco ético dentro de organizaciones).

EL MERCADO DEL TALENTO: Un mercado del talento es una estrategia
de la capacitacion y desarrollo del empleado que se establece en una
organizaciéon. Es de mayor beneficio para empresas en que el empleado
mas productivo puede escoger los proyectos y las asignaciones que son
las mas ideales para el empleado en particular. Un sitio ideal es aquel en
la productividad particular de cada individuo (administracion de proyectos o
conocimiento destacado en un campo en particular) con la tarea a
realizarse. Segun Vanegas, Carlos Mora. Los ejemplos de las compafias
que implementan la estrategia del mercado del talento son American
Express e IBM.6.3.

En las condiciones econdmicas actuales, muchas compafias han
sentido la necesidad de bajar costos. Este debe ser el ambiente ideal para
ejecutar un sistema de gestion del talento como medio para optimizar el
rendimiento de cada empleado y de la organizacién. Sin embargo, dentro
de muchas compainiias el concepto de la gestion del capital humano apenas
empieza a desarrollarse. “En realidad, solo un 5% de las empresas dicen
que tienen una estrategia de gestion del talento y programas operativos en
ejecucion”. (Exatec-Egade. Consultor-asesor empresarial de Deproimca.

Docente de Postgrado).

LO QUE NO SE DEBE IGNORAR PARA GESTIONAR EL TALENTO:
Para (Davis) Werther, W., Davis, K., y Guzman, M. (2014). Existen una
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serie de elementos acerca de la categoria talento que no se deben ignorar,
si se quiere gestionar en las organizaciones, entre ellos se encuentran: -
¢ A qué se le denominatalento? - ¢ Cual es su relacion con categorias como.
Inteligencia, creatividad, conocimiento, competencias? - ¢ El talento nace o
se hace? - ¢ Cuales son los condicionantes sociales del talento? - ¢ Cual es
la relacion entre el talento y la edad? - ¢ Los hombres son mas talentosos
que las mujeres? - ¢Qué implicaciones tiene para el talento el area del
conocimiento a la que se dedique el sujeto? - ¢ COmo las personas pueden
auto desarrollar su talento? Tener en cuenta estos elementos y como ha
sido estudiada esta categoria, desde la éptica de diferentes ciencias, es
importante porgue no se puede gestionar un fendbmeno que no se domina,
que no se sabe lo que es. La advertencia es importante porque, en
ocasiones, se confunde la gestion del talento con la gestion del
conocimiento, con la gestibn de competencias y con la gestion de los

recursos humanos o del capital humano en general.

LA PLANEACION DE CARRERA PROFESIONAL COMO
HERRAMIENTA PARA EL DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO: De
acuerdo con Werter, Davis y Guzman (2014) las modernas estrategias
corporativas deben disponer de un adecuado equilibro de talento en el
recurso humano. Para ello, se ha sugerido implementar planes que
permitan desarrollar la carrera profesional de sus elementos a la par de la
misma organizacion. La carrera profesional se compone de las tareas y
puestos que desempeiia el individuo en su vida profesional. La planeacion
de la carrera profesional se relaciona entonces, con los objetivos
profesionales, y aqui es donde encontramos la labor de la organizacién o
del departamento de capital humano para orientar a sus colaboradores en

como y cuando alcanzarlos.

El departamento de capital humano debe apoyar el desarrollo de
esta carrera, pero hay que dejar el esfuerzo y decision de lograr el éxito a
la persona. Ademas de orientar al personal, el departamento también

deberd comprometerse con éste en la creaciéon de oportunidades de
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crecimiento y actualizaciéon permanente, dichos esfuerzos se veran
recompensados en la satisfaccion de sus trabajadores y el logro de los

objetivos organizacionales.
2.2.1.4 CALIDAD DE SERVICIO

(TUR, SILLA, & RAMOS, 2001) “Los estudios de la calidad de
servicio y la satisfaccidén de los consumidores y usuarios tienen
en comun el hecho de que se considera central el punto de vista
de los clientes finales al valorar los productos que las
organizaciones son capaces de proporcionar. Desde esta
perspectiva, el rendimiento de las organizaciones es valorado en
altimo término por las personas que adquieren o utilizan los

bienes de consumo y servicios”.

o Calidad Es la medida de la dimension en que una cosa 0
experiencia satisface una necesidad, soluciona un problema o agrega valor
para alguien. Las cosas tangibles pueden ser comparadas entre si para
observar su proximidad al ideal o standard, pero tratdndose de servicio y
de las diferentes percepciones de los clientes, la mayor calidad no la dara
el apego a un standard, sino la superacion de las expectativas que cada
cliente tenga de lo recibido. Calidad = Resultados - Expectativas Si al
efectuar esta resta, en cada momento de verdad, el resultado es positivo,
es porque hay una calidad perceptible, en cambio si el resultado es

negativo la insatisfaccion sera inevitable.

Es claro que el concepto de calidad total involucra todo lo que es
perceptible eliminando la separacion de producto y servicio. Servicio Es
cualquier trabajo hecho por una persona en beneficio de otra. Esta
definicion nos hace claro que quienes de alguna manera estan
dependiendo de nuestro trabajo, son nuestros clientes sin importar si estan
de éste u otro lado del mostrador. Esto es lo que alimenta el concepto de
cliente interno y aquellas personas que no estan sirviendo a los clientes en

forma directa, deben servir a los que si lo hacen.
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e Calidad Total de Servicio Es la situaciéon en la cual, una empresa
otorga calidad y servicios superiores a sus clientes, propietarios y
empleados. Significa que todas las caracteristicas, actos e informacion
deben aumentar la capacidad de producir valor para el cliente. Existen
cinco niveles de calidad en el servicio que debemos definir, para encontrar

en cual estamos ubicados individualmente:

FUERA DE COMPETENCIA: Analicemos el caso de un comercio de barrio
que durante 20 afios estuvo presente dando atencién a su clientela, hasta
gue de pronto se instala un competidor en la vereda de enfrente. El
comerciante empieza a ver que sus clientes se vuelcan a su nuevo
proveedor y finalmente su negocio quiebra. Nuestro amigo comerciante se
excusa diciendo: "me mato la competencia”. Ahora bien, podemos ver que
no le valieron sus 20 afios de trayectoria, sus menores costos de
aprendizaje y sus conocimientos del mercado objetivo. Podemos concluir
gue lo Unico que hizo la aparicion de un nuevo comercio en el barrio fue
manifestar su incompetencia oculta. Este caballero estaba fuera de
competencia pero no lo sabia. La globalizacién est4 causando el mismo
efecto y debido a que se trata de un proceso que aparenta ser irreversible,

"es hora de levantarnos del suefio".

MEDIOCRIDAD: Este nivel es el maximo al que se puede aspirar
descuidando las expectativas de los clientes detalladas en cada momento
de la verdad. Es como pretender aprobar un examen ignorando la mayoria
de las preguntas. Saber responder adecuadamente algunas no garantiza
nunca una buena nota. Como todos los humanos somos buenos en algo y
también malos en alguna otra cosa, nuestros clientes perciben el promedio

de nuestro desempefio en forma de mediocridad.

PRESENCIA Y RESPONSABILIDAD: En este nivel es donde las empresas
empiezan a invertir su dinero para dar un mejor servicio. Lamentablemente
en la mayoria de los casos su falta de investigacion demuestra que invierten
en cosas que no mejoran para nada la calidad percibida por el cliente. Las

empresas creen que porque han gastado dinero en tal o cual programa de
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capacitacion, o han agregado tal o cual complemento a su servicio habitual,
han mejorado la calidad y esto es absurdo. Nos hace recordar al servicio
militar, donde todas las mafianas uno se levanta bien temprano, aunque
nunca sabe para qué. En una oportunidad uno de estos cajeros
automéaticos que supuestamente brindan soluciones las 24 horas los 365

41l

dias del afio se "tragd" mi tarjeta y me dejo sin dinero ni posibilidades de ir
hacia otro cajero a las 10 PM. Cuando ya empezaba a desesperarme, veo
que colgado al lado del cajero habia un teléfono rojo. Inmediatamente
penseé: este aparato esta para este tipo de emergencias. En cuanto tomé el
auricular oi que el teléfono llamaba y me dije: fantastico se trata de una
linea directa. Rapidamente escuché una voz que me dijo: Buenas noches,
habla Fernando, ¢en qué puedo ayudarlo? Todo esto me parecid
maravilloso, Fernando se habia presentado adecuadamente y queria
ayudarme. Inmediatamente le expliqué a Fernando mi problema y me
contesto: No se preocupe esto tiene solucién, le van a devolver su tarjeta

en esa misma sucursal del banco, mafiana a partir de las 10 AM. ...

De mas esta decir, que eso ya lo sabia antes de llamar y que ese
teléfono solo hizo aumentar mis expectativas, Excelencia en Servicio 29
para luego frustrarlas dejandome desilusionado y mucho mas enojado que
antes. Todo el dinero gastado en esos teléfonos rojos que hacen enojar a

los clientes fue una pésima inversion.

COMPROMISOS SERIOS: Un compromiso es una promesa hecha de a
dos, por lo tanto en este nivel las empresas manifiestan su vocacion de
saber qué es lo que quieren los clientes y se comprometen a darselo. Una
verdadera fidelizacibn empieza a lograrse en este nivel, mas alla de
nuestros programas de puntaje, viajeros frecuentes, etc. Solo se puede
lograr un compromiso serio investigando, preguntando y dando prioridad al
concepto de calidad de nuestros clientes, sacrificando nuestros prejuicios

y preconceptos.

EXCELENCIA: Es el nivel mas alto, donde se superan las expectativas del

cliente, es donde estan las ventajas competitivas sustentables. Es
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importante una gran capacidad de autocritica y receptividad, para conocer
a fondo al cliente, apuntando la estrategia, los sistemas y las personas al
objetivo de dar satisfaccion total. La diferencia estara en el valor que se
sume a cada accion o procedimiento, buscando sorprender al cliente, con
una organizacion que centra en el cliente su estrategia, sus sistemas y su

personal.

LA NECESIDAD DE LA MEJORA CONTINUA: El servicio excelente crea
habito, pero puede volverse mediocre, si no entiende que el cliente
aumenta continuamente sus demandas de valor, formando un circulo
virtuoso. Con mucho acierto dijo Mr. J. W. Marriott: “El éxito nunca es
definitivo” Como el cliente mide el servicio en forma relativa, estar a la par
del mejor nunca alcanza, y la innovacion es una necesidad incuestionable.
Llegar tarde al nivel de competencia, tiene costos mas altos, que resultan
de saltar escalones mas altos. El descuido del concepto de Excelencia en
épocas de rapida evoluciéon como esta, hace que el riesgo de perder nivel
sea permanente, por eso la satisfaccion de las demandas del cliente y la
mejora continua son pilares de cualquier plan para obtener ventajas
competitivas sostenibles. El servicio es excelente, solo cuando hace crecer
las expectativas de valor del cliente, de tal forma que para poder
sorprenderlo, se tiene que superar a si mismo continuamente. (Tigani,
2006)

2.3. Definiciones Conceptuales

En el presente trabajo de investigacion se emplearan con frecuencia
algunos términos relacionados con el area de investigacion, que seran

tomados en cuenta:

a. CALIDAD: Philip B. Crosby “Calidad es conformidad con los
requerimientos. Los requerimientos tienen que estar
claramente establecidos para que no haya malentendidos; las
mediciones deben ser tomadas continuamente para

determinar conformidad con esos requerimientos; la no

- 46 -



conformidad detectada es una ausencia de calidad”. En
resumen, la calidad es: Cumplir con los requerimientos que
necesita el cliente con un minimo de errores y defectos.

. CIUDADANO: La nocibn de ciudadano expresa la
individualidad de alguien dentro de una comunidad. Desde el
punto de vista administrativo, existen una serie de requisitos
gue otorgan a alguien la ciudadania: el empadronamiento, la
residencia y la nacionalidad. En la mayoria de paises para
otorgar la ciudadania es necesario cumplir una serie de
requisitos. (Via Definicion.mx:

https://definicion.mx/ciudadano/)

. GESTION: Es la accién de gestionar y administrar una
actividad profesional destinado a establecer los objetivos y
medios para su realizacion, a precisar la organizacion de
sistemas, con el fin de elaborar la estrategia del desarrollo y
a ejecutar la gestion del personal. Asimismo en la gestion es
muy importante la accion, porque es la expresion de interés
capaz de influir en una situacion dada. (Raul Vilcar Romero
Ruiz (CV) Universidad Tecnoldgica del Perq).

. HUMANO: “El ser humano es todo aquel individuo nacido de
padres humanos”
(iescantabria.com/wp-content/uploads/2017/06/ETICA.pdf)

. SERVICIO: Es un conjunto de actividades que buscan
satisfacer las necesidades de un cliente. (Definicion
establecida en la serie de normas 1SO 9000)

TALENTO: inteligencia (capacidad de entender),
aptitud (capacidad para el desempefio o0 ejercicio de una

ocupacion). Fuente: http://lema.rae.es/drae/?val=talento
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2.4. Sistema de Hipétesis

2.5.

2.4.1

2.4.2.

Hipotesis General:

Hi. La gestidn del talento humano tiene un impacto positivo en
la calidad de servicios al ciudadano que brinda la Municipalidad

Provincial de Huanuco - periodo 2019.
Hipotesis Especificos:

Hi: Las dimensiones internas que presenta la gestion del
talento humano en la calidad de servicios tienen un impacto
significativo y positivo en la calidad de servicios al ciudadano
gue brinda la Municipalidad Provincial de Huanuco - periodo
20109.

Hi: Las dimensiones externas que presenta la gestion del
talento humano en la calidad de servicios tienen impacto
negativo en la calidad de servicios al ciudadano que brinda la
Municipalidad Provincial de Huanuco - periodo 2019.

Sistema de Variables

2.5.1. Variable independiente
LA GESTION DEL TALENTO HUMANO.

2.5.2. Variable dependiente
LA CALIDAD DE SERVICIOS AL CIUDADANO.
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2.6. Operacionalizaciéon de Variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES SUB INDICADORES INSTRUMENTOS
1.- Conocimientos. . Nivel de Formacion, capacitaciéon vy Cuestionario de la
o B 2.- Habilidades. desarrollo. pregunta 1 hasta 8
imension 3.- Capacidades. ¢ Nivel de Evaluacién de desempefio. . >
Interna 4.- Motivaciones. e Nivel de Desarrollo de Competencias. Guia de observacion
5.- Actitudes. e Nivel de Calidez de servicio. Aspectos observables del
. 1al6.
Variable
independiente:
La gestion del talento
humano. . Nivel de Comunicacion.
i . Nivel de Calidad de la cultura
1.- Clima laboral. organizacional.
Dimensién 2.- Perspectiva de desarrollo profesional. . Nivel de participacién permanente.
Externa 3.- Condiciones de trabajo. . Nivel de solucion de conflictos.
4.- Reconocimiento y estimulacion. . Nivel de trabajo en equipo.
. Habilidad y destreza profesional.
. Nivel de satisfaccién laboral.
e  Automotivacion.
1.- Estrategia y organizacion e Nivel de organizacion Cuestionario de la
Variable dependiente: 2.- Conocimiento y rol de la ciudadania | e Nivel de confiabilidad
: regunta 9 hasta la 16
(usuarios). e  Eficiente atencién al ciudadano preg
Calidad de servicio al 3.- Accesibilidad y canales de atencién . Infraestructura y equipamiento Guia de observacion
ciudadano - 4.- Infraestructura, mobiliario. . Nivel de calidad en el proceso. (Fiabilidad).
Estandares 5 - Proceso de atencion. . Sequridad P ( ) As;IJectos observables del
- i6 : 7 .
6.- Personal de Atencion. . Medios y materiales adecuados. a9

7.-Transparencia y acceso a la informacion.
- Medicién de la gestion.
- Reclamos y sugerencias.
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3.1.

CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

Tipo de Investigacion

(Vargas Cordero, 2009). Para Murillo (2008), “La investigacion
aplicada recibe el nombre de “investigacion practica o empirica”, que
se caracteriza porque busca la aplicacion o utilizaciéon de los
conocimientos adquiridos, a la vez que se adquieren otros, después
de implementar y sistematizar la practica basada en investigacion.
El uso del conocimiento y los resultados de investigacion que da
como resultado una forma rigurosa, organizada y sistematica de

conocer la realidad”.

3.1.1 Enfoque

El enfoque de la presente investigacion es el enfoque mixto. Debido
a que el enfoque cuantitativo obviamente hace referencia al estudio
a partir del andlisis de cantidades, es decir que involucra un proceso
de estudio numérico, mientras que la cualitativa se relaciona mas

con la interpretacion subjetiva e inductiva.
3.1.2 Alcance o Nivel

La presente investigacion es de nivel descriptivo -
correlacional - explicativo, debido a que se encarg6é de buscar el
porqué de los hechos mediante el establecimiento de relaciones

causa-efecto.
Segun: (Hernandez, 12th December 2012).

La Investigacion descriptiva: se efectla cuando se desea

describir, en todos sus componentes principales, una realidad.

- La investigacion correlacional: es aquel tipo de estudio que
persigue medir el grado de relacion existente entre dos o mas

conceptos o variables.
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- Investigacién explicativa: es aquella que tiene relacién
causal; no sélo persigue describir o acercarse a un problema,

sino que intenta encontrar las causas del mismo.
3.1.3 Disefio de la Investigacion.

La presente investigacion tiene el disefio no experimental de
corte transversal - descriptivo - correlacional, ya que establece la

relacién entre las variables aplicadas y sus efectos.

(Hernandez Sampieri, 2014) “Los disefios de investigacion
transeccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en
un tiempo anico (Liu, 2008 y Tucker, 2004). Su propadsito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento
dado. Es como “tomar una fotografia” de algo que sucede. Los
disefios transeccionales descriptivos tienen como objetivo indagar la

incidencia y los valores en que se manifiesta una 0 mas variables.

El procedimiento consiste en medir en un grupo de personas
u objetos una o generalmente mas variables y proporcionar su
descripcion. Son, por lo tanto, estudios puramente descriptivos que

cuando establecen hipoétesis, éstas son también descriptivas.

Los disefios tranversales correlacionales/causales tienen
como objetivo describir relaciones entre dos o mas variables en un
momento determinado. Se trata también de descripciones, pero no
de variables individuales sino de sus relaciones, sean éstas
puramente correlacionales o relaciones causales. En estos disefios
lo que se mide es la relacibn entre variables en un tiempo

determinado.

En el siguiente esquema se puede apreciar el diagrama de

disefio de investigacion asumido que es una relacién causal.
(&8
!
A r
[
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3.2.

/Donde: \

M = Muestra

O:1 = Observacion de la variable independiente.

1 = LA GESTION DEL TALENTO HUMANO.

O2 = Observacion de la variable dependiente.

2 = LA CALIDAD DE SERVICIOS AL CIUDADANO.
\r = Correlacion entre dichas variables. /

Poblacién y muestra

En el presente trabajo de investigacién se empleé 02 tipos de
poblacién. El primero involucra a los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de Huanuco quienes son los que prestan sus servicios en
beneficio de la poblacién que concurre a dicha entidad y el segundo
involucra a los usuarios quienes no solamente concurren a la
Municipalidad Provincial de Huanuco a realizar algun tramite, sino
fueron quienes evaluaron la adecuada o inadecuada atencién hacia

ellos(as).

3.2.1 POBLACION 1: La poblacion esta referida a todos los
trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huanuco, quienes
indistintamente se encuentran inmersos dentro de uno de los

organos y gerencias de la mencionada Municipalidad.

TABLA N° 01
CUADRO RESUMEN DE LA POBLACION ESPECIFICADA

PERSONAL QUE DIRIGE Y LABORA EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCO
ORGANOS GERENCIAS
Organo de Alta | Gerencia Municipal
Direccion
) Ejecutiva
Organos | Organos de Gerencia de Asesoria Juridica
de Gestion | Asesoramiento | Gerencia de Planificacion y
Municipal. Presupuesto
Gerencia de Secretaria General
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Organos de Gerencia de Administracion y
Apoyo Finanzas

Gerencia de Recursos Humanos
Gerencia de Administracion
Tributaria

Gerencia de Desarrollo Local y
Ordenamiento Territorial
Gerencia de Desarrollo

Organos de Econdémico

Linea Gerencia de Transportes
Gerencia de Desarrollo Social
Gerencia de Sostenibilidad
Ambiental

TOTAL DE PERSONAL QUE LABORA EN LAS DIFERENTES
AREAS Y GERENCIAS 619

Fuente: Atencién al usuario de la Municipalidad Provincial de Huanuco
Elaboracion: Propia.

3.2.2. MUESTRA 1: La muestra a utilizar fue de tipo probabilistica,
ya que constd de 238 individuos y se han procedido a calcular

con la formula estadistica:

Formula de la Muestra.

Zz*p*q*N

e?(N—1) +z%xp=xq

Z = valor estadistico asociado a un nivel de confianza del 95%
e = Margen de error. (5%)
p = probabilidad de aceptacion del estudio. (0.50)
g = probabilidad de rechazo del estudio (0.50)
N = poblacion 619 individuos (personal labora en la Municipalidad

Provincial de Huanuco)
n = 238 individuos de la tabla N° 01 escogidos de manera

aleatoria.

(1.96)% % (0.50) = (0.50)(619)
(0.05)%(619 — 1) + (1.96)2(0.50)(0.50)
n= 238
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3.2.3 POBLACION 2: La poblacion estuvo referida a todo aquel

personal que concurrié a la Municipalidad Provincial de Huanuco,

para ser atendido ante cualquier demanda y/o solicitud.

TABLA N° 02
CUADRO RESUMEN DE LA POBLACION ESPECIFICADA
PERSONAL (USUARIOS) QUIENES CONCURRIERON A LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCO, PARA SER
ATENDIDOS
DIAS CANTIDAD
LUNES 120
MARTES 100
MIERCOLES 100
JUEVES 150
VIERNES 200
TOTAL 670

Fuente: Atencion al usuario de la Municipalidad Provincial de Huanuco

Elaboracion: Propia

3.2.4 MUESTRA 2: La muestra a utilizar fue de tipo probabilistica, ya que

fueron 244 individuos que se han procedido a calcular con la formula

estadistica:

Formula de la Muestra.

Zz*p*q*N

e(N—1)+z%2xp=xq

Z = valor estadistico asociado a un nivel de confianza del 95% (2)

e = Margen de error. (5%)

p = probabilidad de aceptacion del estudio. (0.50)

g = probabilidad de rechazo del estudio (0.50)

N= poblacion 670 individuos (personal que concurre a la

Municipalidad Provincial de Huanuco)

n = 244 individuos de la tabla N° 01 escogidos de manera

aleatoria.
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3.3.

3.4.

(1.96)2 = (0.50) = (0.50)(670)

(0.05)2(670 — 1) + (1.95)2(0.50)(0.50)

n= 244

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Se aplicé rigurosamente los siguientes instrumentos:

Técnicas Instrumentos
Ficha de entrevista a los Funcionarios y/ o
Entrevista trabajadores de la Municipalidad Provincial de
Huanuco.
Cuestionario dirigido a los usuarios
Encuesta concurrentes de la Municipalidad Provincial de

Huanuco.

Observacion

Guia de observacién; para constatar algunos
datos necesarios respecto al personal
administrativo, infraestructura de la
Municipalidad Provincial de Huanuco vy
personal que concurrié a dicha entidad, para la
interpretacion de los resultados de la presente
investigacion.

Cuestionario
Conjunto de preguntas que fueron contestadas
por los usuarios quienes concurrieron a la
Municipalidad Provincial de Huanuco vy
Funcionarios y/ o trabajadores quienes laboran
en ella.

Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion.

Una vez aplicados los instrumentos de recoleccion de datos como la

ficha de encuesta, ficha de entrevista y el cuestionario, se procedio

al conteo, plasméandolos en tablas para luego proceder al analisis

respectiva a través de la estadistica descriptiva, considerando la

frecuencia y el

porcentaje simple; pasandose a realizar la

interpretacion a partir de nuestro marco tedrico y de los mismos

resultados para este proceso se utilizo las tablas y graficos en forma

de barras.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Procesamiento de datos

Los instrumentos utilizados en el presente trabajo de investigacion fueron:

A. Cuestionario: Fue elaborado con la finalidad de obtener la
informacion sobre el comportamiento de la variable independiente
como es la “Gestion del Talento Humano”, para lo cual se ha
visitado las diferentes areas de trabajo de la Municipalidad
Provincial de Huénuco. La validez de los instrumentos de
investigacion se logr6 mediante la aplicacion del mencionado
cuestionario a 238 sujetos que pertenecen a la primera muestra,
también se constat6 con los encargados de las gerencias de dicha
entidad, quienes conocen mas de cerca las labores que
desempefian los trabajadores de la Municipalidad Provincial de
Huanuco y como resultados de la mencionada encuesta se obtuvo

lo siguiente:
TABLA N° 01

1. ¢Considera usted que tiene la habilidad y el nivel suficiente para asumir un cargo en

la Municipalidad Provincial de Huadnuco?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Malo 1 4 4 A4
Regular 14 59 59 6,3
Véli gueno 165 69,3 69,3 75,6
do
Muy Bueno 58 24,4 24,4 100,0
Total 238 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado
Elaboracién: El Investigador
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GRAFICO N° 01

¢ Considera usted que tiene la habilidad y el nivel suficiente para asumir un cargo

en la Municipalidad Provincial de Huanuco?

B0

40—

Porcentaje

207

69,33%
24 3T%
5, 55%
 ead | T T T
Malo Regular Bueno MMuy Bueno

Fuente: Tabla N° 1

Elaboracién: El Investigador

Andlisis e Interpretacion: Segun las encuestas realizadas; de la presente

interrogante se obtuvo como resultado que el

0,4% de usuarios

encuestados respondieron en un nivel malo, el 5,9 % de usuarios en un
nivel regular, el 69,3 % en un nivel buenoy el 24,4 % en un nivel muy bueno;
ello indica que el 69,3% consideran tener la habilidad y el nivel suficiente
para asumir un cargo en la Municipalidad Provincial de Huanuco.

TABLA N° 02
2. ¢Cbomo considera usted que es la evaluaciéon en el cumplimiento de su funcion?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
Muy Malo 8 34 34 34
Malo 5 2,1 2,1 55
Regular 44 18,5 18,5 23,9
Valido
Bueno 147 61,8 61,8 85,7
Muy Bueno 34 14,3 14,3 100,0

S7




Total | 238 | 100,0 | 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado
Elaboracion: El Investigador

GRAFICO N° 02

i Coémo considera usted que es la evaluacién en el cumplimiento de su funcién?
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Porcentaje
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Fuente: Tabla N° 2
Elaboracion: El Investigador

Andlisis e Interpretacion: Segun las encuestas realizadas; de la presente
interrogante se obtuvo como resultado que el 3,4% de usuarios
encuestados respondieron en un nivel muy malo, el 2.1 % de usuarios en
un nivel malo, el 18,5 % en un nivel regular, el 61,8% en un nivel bueno y
el 14,3% en un nivel muy bueno; ello indica que el 61,8% consideran que
la evaluacion en el cumplimiento de su funcion es bueno siempre y cuando

dicha evaluacion sea de manera transparente.
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TABLA N° 03

3.  ¢Como considera usted que es el nivel de formacion y desarrollo en su persona? ¢Es usted
competente para asumir un cargo?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Muy Malo 1 A4 A4 !
Regular 20 84 84 8,8
Valido  gjeng 125 52,5 52,5 61,3
Muy Bueno 92 38,7 38,7 100,0
Total 238 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado
Elaboracion: El Investigador

GRAFICO N° 03

£ Como considera usted que es el nivel de formacion y desarrollo en su persona?

éEs usted competente para asumir un cargo?
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Fuente: Tabla N° 3

Elaboracién: El Investigador
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Andlisis e Interpretacion: Segun las encuestas realizadas; de la presente
interrogante se obtuvo como resultado que el 4% de usuarios encuestados
respondieron en un nivel muy malo, el 8.4 % de usuarios en un nivel regular,
el 52,5 % en un nivel bueno y el 38,7% en un nivel muy bueno; ello indica
que el 52,5 % consideran que su nivel de formacion y desarrollo en su
persona es bueno y consideran ser competentes para asumir un cargo,
mientras que el 4% son conscientes que no son competentes cuando
asumen determinados cargos, sin embargo permanecen alli, por diversas
razones

TABLA N° 04

4. ;Considera usted que tiene la capacidad para poder resolver sus inquietudes de los
usuarios quienes visitan su centro de labor?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Muy Malo 1 A4 A4 A
Malo 1 4 4 ,8
Valido  pegular 6 25 25 34
Bueno 113 47,5 47,5 50,8
Muy Bueno 117 49,2 49,2 100,0
Total 238 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado
Elaboracién: El Investigador
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GRAFICO N° 04
¢Considera usted que tiene la capacidad para poder resolver sus inquietudes de los
usuarios quienes visitan su centro de labor?
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Fuente: Tabla N° 4
Elaboracién: El Investigador

Andlisis e Interpretacion: Segun las encuestas realizadas; de la presente
interrogante se obtuvo como resultado que el 0,4 % de usuarios
encuestados respondieron en un nivel muy malo, el 0,4 % de usuarios en
un nivel malo, el 2,5 % en un nivel regular, el 47,5 % en un nivel bueno y el
49,2 % en un nivel muy bueno; ello indica que el 49,2 % consideran que el
nivel de calidez para atender al usuario que les visita en su centro de labor
es muy buena, porque tratan de realizar su trabajo de la mejor manera y
con la empatia que se requiere a pesar que el 4% son conscientes que en
algin momento no pueden contener sus impulsos y reaccionan muy mal
frente a los usuarios y el 4% a pesar que reaccionaron mal frente a los
usuarios en algin momento, son conscientes que deben contener sus

impulsos por respeto a ellos mismos y a la Institucion.
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TABLA N° 05

5. ¢Existe previa comunicacién y organizacién, para que los usuarios se sientan satisfechos?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Muy Malo 2 8 ,8 8
Malo 16 6,7 6,7 7,6
Regular 20 8,4 8,4 16,0

valido g eno 142 59,7 50,7 75,6
Muy Bueno 58 24,4 24,4 100,0
Total 238 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado
Elaboracién: El Investigador

GRAFICO N° 05

¢ Existe previa comunicacion y organizacion, para que los usuarios se sientan
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Fuente: Tabla N° 5
Elaboracion: El Investigador

Andlisis e Interpretacion: Segun las encuestas realizadas; de la presente
interrogante se obtuvo como resultado que el 0,8 % de usuarios
encuestados respondieron en un nivel muy malo, el 6,7 % de usuarios en
un nivel malo, el 8,4 % en un nivel regular, el 59,7 % en un nivel bueno y el
24,4 % en un nivel muy bueno; ello indica que el 59,7 % consideran que
existe una previa comunicacion y organizacion, para que los usuarios se
sientan satisfechos, sin embargo el 8% cree que no basta de una
comunicacién y organizacién, sino también que se cumpla parte de sus

expectativas personales.

TABLA N° 06

6. ¢Como considera usted el lugar de trabajo donde desarrolla su funcién y cuenta

con lo necesario para desarrollar su trabajo?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Muy Malo 16 6,7 6,7 6,7
Malo 34 14,3 14,3 21,0
Valido | pegular 83 34,9 34,9 55,9
Bueno 74 31,1 31,1 87,0
Muy Bueno 31 13,0 13,0 100,0
Total 238 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado
Elaboracién: El Investigador
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GRAFICO N° 06

¢Como considera usted el lugar de trabajo donde desarrolla su funcién y cuenta
con lo necesario para desarrollar su trabajo?
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Fuente: Tabla N° 6
Elaboracién: El Investigador

Andlisis e Interpretacion: Segun las encuestas realizadas; de la presente
interrogante se obtuvo como resultado que el 6,7 % de usuarios
encuestados respondieron en un nivel muy malo, el 14,3 % de usuarios en
un nivel malo, el 34,9 % en un nivel regular, el 31,1 % en un nivel bueno, el
13 % en un nivel muy bueno; ello indica que el 34,9 % consideran que no
es muy mala, ni muy buena, ni mala, ni buena, sino de regular condicion el
lugar de trabajo donde desarrollan su funcién y cuentan con lo necesario

para desarrollar su trabajo.
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TABLA N° 07

7. ¢Considera usted que tiene el nivel de calidez para atender al usuario que le visita en
su centro de labor?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Muy Malo 1 4 A A
Malo 16 6,7 6,7 7,1
Valido  pegular 25 10,5 10,5 17,6
Bueno 133 55,9 55,9 73,5
Muy Bueno 63 26,5 26,5 100,0
Total 238 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado

Elaboracién: El Investigador

Porcentaje

GRAFICO N° 07

&Considera usted que tiene el nivel de calidez para atender al usuario que le
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Andlisis e Interpretacion: Segun las encuestas realizadas; de la presente
interrogante se obtuvo como resultado que el 0.4 % de usuarios encuestados
respondieron en un nivel muy malo, el 6,7 % de usuarios en un nivel malo,
el 10,5 % en un nivel regular, el 55,9 % en un nivel bueno y el 26,5 % en un
nivel muy bueno; ello indica que el 55,9 % consideran que tienen el nivel de
calidez para atender al usuario quienes les visita en su centro de labor,

mientras que el 4% demuestra que la atencién al usuario es pésimo.

TABLA N° 08

8. ¢Como considera usted el nivel de satisfaccion laboral en la Municipalidad Provincial de Hudnuco?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Muy Malo 1 A4 4 A
Malo 4 1,7 1,7 2,1
Valido  pegular 91 38,2 38,2 40,3
Bueno 81 34,0 34,0 74,4
Muy Bueno 61 25,6 25,6 100,0
Total 238 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado
Elaboracién: El Investigador
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Porcentaje

GRAFICO N° 08

£Como considera usted el nivel de satisfaccion laboral en la Municipalidad
Provincial de Huanuco?
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Fuente: Tabla N° 8

Elaboracién: El Investigador
Andlisis e Interpretacion: Segun las encuestas realizadas; de la presente
interrogante se obtuvo como resultado que el 0,4 % de usuarios
encuestados respondieron en un nivel muy malo, el 1,7 % de usuarios en
un nivel malo, el 38,2 % en un nivel regular, el 34 % en un nivel bueno, el
25 % en un nivel muy bueno, ello indica que el 38,2 % consideran que no
es muy mala, ni muy buena, ni mala, ni buena, sino de regular condicion el
nivel de satisfaccién laboral en la Municipalidad Provincial de Huanuco, ya
gue aun hay deficiencias en el manejo del personal y muchas veces el
personal no se encuentra motivado o trabaja pensando en el lapso de

tiempo al que fue contratado, para desempefiar determinada funcion.
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TABLA N° 09

9. ¢Como considera usted el nivel de organizacion de la Municipalidad Provincial de Huanuco en el

servicio al usuario?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Muy Malo 4 1,7 1,7 1,7

Malo 10 4,2 4,2 5,9

Regular 127 53,4 53,4 59,2

Valido

Bueno 63 26,5 26,5 85,7

Muy Bueno 34 14,3 14,3 100,0

Total 238 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado
Elaboracién: El Investigador

GRAFICO N° 09

iComo considera usted el nivel de organizacion de la Municipalidad Provincial
de Huanuco en el servicio al usuario?
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Fuente: Tabla N° 9
Elaboracién: El Investigador

68



Andlisis e Interpretacién: Segun las encuestas realizadas; de la presente
interrogante se obtuvo como resultado que el 1,7 % de usuarios
encuestados respondieron en un nivel muy malo, el 4,2 % de usuarios en
un nivel malo, el 53,4 % en un nivel regular, el 26,5 % en un nivel bueno, el
14,3 % en un nivel muy bueno; ello indica que el 53,4 % consideran que no
es muy mala, ni muy buena, ni mala, ni buena, sino de regular condicion el
nivel de organizacion de la Municipalidad Provincial de Huanuco, en cuanto
se refiere sobre el servicio al usuario, mientras que el 1,7 % consideran que
no hay una buena organizacion al menos en el area que laboran, para dar

un servicio adecuado al usuario.

TABLA N° 10

10. ¢Cdémo considera usted el grado de cultura de los usuarios quienes concurren a la Municipalidad

Provincial de Huanuco en el servicio al usuario?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Muy Malo 11 4,6 4,6 4,6
Malo 11 4,6 4,6 9,2
Regular 150 63,0 63,0 72,3
Valid
Bueno 62 26,1 26,1 98,3
0
Muy Bueno 4 1,7 1,7 100,0
Total 238 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado
Elaboracién: El Investigador
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GRAFICO N° 10

£Como considera usted el grado de cultura de los usuarios quienes concurren a
la Municipalidad Provincial de Huanuco en el servicio al usuario?
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Fuente: Tabla N° 10

Elaboracion: El Investigador
Andlisis e Interpretacion: Segun las encuestas realizadas; de la presente
interrogante se obtuvo como resultado que el 4,6 % de usuarios
encuestados respondieron en un nivel muy malo, el 4,6 % de usuarios en
un nivel malo, el 63 % en un nivel regular, el 26,1 % en un nivel bueno y el
1,7 % en un nivel muy bueno; ello indica que el 63 % consideran que no
es muy mala, ni muy buena, ni mala, ni buena, sino de regular condicion el
grado de cultura de los usuarios quienes concurren a la Municipalidad

Provincial de Huanuco para ser atendidos.
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TABLA N° 11

11. ¢Cbémo considera usted el nivel de confiabilidad cuando el usuario acude o solicita alguna

peticion?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Malo 17 7,1 7,1 7,1
Regular 134 56,3 56,3 63,4
Vélid  gueno 78 32,8 32,8 96,2
0
Muy Bueno 9 3,8 3,8 100,0
Total 238 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado
Elaboracién: El Investigador

GRAFICO N° 11

¢ Como considera usted el nivel de confiabilidad cuando el usuario acude o
solicita alguna peticion
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Andlisis e Interpretacion: Segun las encuestas realizadas; de la presente
interrogante se obtuvo como resultado que el 7,1 % de usuarios
encuestados respondieron en un nivel malo, el 56,3 % en un nivel regular,
el 32,8 % en un nivel bueno y 3,8 % en un nivel muy bueno; ello indica que
el 56,3 % consideran que no es mala, ni buena, ni muy buena, sino de
regular condicion el nivel de confiabilidad cuando el usuario acude o solicita
alguna peticion en la Municipalidad Provincial de Huanuco, debido a que

no todo el personal que labora se siente comprometido en dicha Entidad.
TABLA N° 12

12. ;Cémo considera usted la atencion al usuario en la Municipalidad Provincial de Huanuco?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Malo 4 1,7 1,7 1,7
Regular 61 25,6 25,6 27,3
Valido geng 135 56,7 56,7 84,0
Muy Bueno 38 16,0 16,0 100,0
Total 238 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado
Elaboracion: El Investigador
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Andlisis e Interpretacion: Segun las encuestas realizadas; de la presente
interrogante se obtuvo como resultado que el 1,7 % de usuarios
encuestados respondieron en un nivel malo, el 25,6 % en un nivel regular,
el 56,7 % en un nivel bueno, el 16 % en un nivel muy bueno; ello indica que
el 56,7 %

Provincial de Huanuco es muy bueno.

consideran que la atencion al usuario en la Municipalidad

TABLA N° 13

13. ¢Cbébmo considera usted su empatia frente a la atencién al usuario?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Muy Malo 1 4 4 4
Regular 62 26,1 26,1 26,5
valido  geno 134 56,3 56,3 82,8
Muy Bueno 41 17,2 17,2 100,0
Total 238 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado
Elaboracién: El Investigador
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Andlisis e Interpretacidon: Segun las encuestas realizadas; de la presente
interrogante se obtuvo como resultado que el 0,4 % de usuarios encuestados
respondieron en un nivel muy malo, el 26,1 % en un nivel regular, el 56,3 %
en un nivel bueno y el 17,2 % en un nivel muy bueno; ello indica que el 56,3
% consideran que la empatia frente a la atencion del usuario es bueno,
aungue todavia carecen en poner en practica la empatia muchos
trabajadores que laboran en la Municipalidad Provincial de Huanuco.

TABLA N° 14

14. ;Cbémo considera usted que es el nivel de calidad en el proceso de atencién al usuario en la

Municipalidad Provincial de Huanuco?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Muy Malo 2 ,8 ,8 ,8

Malo 13 55 55 6,3

Regular 64 26,9 26,9 33,2

Valido

Bueno 127 53,4 53,4 86,6

Muy Bueno 32 13,4 13,4 100,0

Total 238 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado

Elaboracién: El Investigador
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LComo considera usted que es el nivel de calidad en el proceso de atencion al
usuario en la Municipalidad Provincial de Huanuco?
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Fuente: Tabla N° 14
Elaboracion: El Investigador

Analisis e Interpretacion: Segun las encuestas realizadas; de la
presente interrogante se obtuvo como resultado que el 0,8 % de usuarios
encuestados respondieron en un nivel muy malo, el 5,5 % en un nivel
malo, el 26,9 % en un nivel regular, el 53,4 % en un nivel buenoy 13,4 %
en un nivel muy bueno; ello indica que el 53,4 % consideran que el nivel
de calidad en el proceso de atencién al usuario en la Municipalidad
Provincial de Huanuco es un nivel bueno, sin embargo en cada area

todavia se encuentran trabajando con respecto al nivel de calidad.

TABLA N° 15

15. ¢(Cdémo considera usted que el usuario que acude a la Municipalidad Provincial de Huanuco se

sienta seguro de realizar algun trdmite documentario?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje acumulado

Muy Malo 4 1,7 1,7 1,7

Malo 12 5,0 5,0 6,7

Regular 91 38,2 38,2 45,0

Valido

Bueno 109 45,8 45,8 90,8

Muy Bueno 22 9,2 9,2 100,0

Total 238 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado
Elaboracién: El Investigador
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GRAFICO N° 15

;i Coémo considera usted que es el usuario que acude a la Municipalidad
Provincial de Huanuco se sienta seguro de realizar algun tramite documentario?
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Fuente: Tabla N° 15
Elaboracién: El Investigador

Andlisis e Interpretacion: Segun las encuestas realizadas; de la presente
interrogante se obtuvo como resultado que el 1,7 % de usuarios
encuestados respondieron en un nivel muy malo, el 5 % en un nivel malo,
el 38,2 % en un nivel regular, el 45,8 % en un nivel bueno y 9,2 % en un
nivel muy bueno; ello indica que el 45,8 % consideran que el usuario que
acude a la Municipalidad Provincial de Huanuco se sienta seguro de
realizar algun trdmite documentario, mientras que el 1.7 de usuarios adn
tienen la desconfianza de que su peticion no sea atendido en un tiempo

prudencial.
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TABLA N° 16

16. ¢Cbémo considera usted que los medios y materiales en la Municipalidad Provincial de

Huénuco son adecuados?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Muy Malo 4 1,7 1,7 1,7
Malo 36 15,1 15,1 16,8
Regular 95 39,9 39,9 56,7
vali
Bueno 95 39,9 39,9 96,6
do
Muy Bueno 8 3,4 3,4 100,0
Total 238 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado
Elaboracién: El Investigador

Porcentaje
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i Como considera usted que los medios y materiales en la Municipalidad
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Andlisis e Interpretacion: Segun las encuestas realizadas; de la presente
interrogante se obtuvo como resultado que el 1,7 % de usuarios
encuestados respondieron en un nivel muy malo, el 15,1 % en un nivel
malo, el 39,9 % en un nivel regular, el 39,9 % en un nivel buenoy 3,4 % en
un nivel muy bueno; ello indica que solo el 3,4 % creen que los medios y
materiales son muy buenos para desempefar las labores; por otro lado el
39,9 % consideran que los medios y materiales en la Municipalidad
Provincial de Huanuco son regularmente adecuados. Mientras el 39,9 %
sostienen que los medios y materiales son buenos. Ello indica que en casi
todas las areas de trabajo los medios y materiales en su gran mayoria,

estan en buenas condiciones.

B. Entrevista: Fue elaborado con la finalidad de obtener Ia
informacion sobre los usuarios quienes concurren a la
Municipalidad Provincial de Huanuco ya que muchas veces son
tratados indiferentemente, en ocasiones sus tramites son muy
burocraticos, etc. La validez de este instrumento de investigacion
se logré gracias al aporte que tuvieron los 244 sujetos que
pertenecen a la segunda muestra y los resultados de la

mencionada entrevista dio como resultado lo siguiente:
CUADROS CORRESPONDIENTES A ENTREVISTAS DE LOS

USUARIOS QUIENES CONCURRIERON A LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE HUANUCO PERIODO 2019.
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TABLA N° 17

17. ¢Cree usted que el personal que labora en la Municipalidad Provincial de Huanuco, tiene el

conocimiento suficiente para asumir dicho cargo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Si, porque para ocupar
determinados cargos deben

53 21,7 21,7 21,7
cumplir con el perfil que se
requiere.
Si, porque saben hacer su

16 6,6 6,6 28,3
trabajo.
No, porque muchos no tienen el

Valido o .

conocimiento suficiente para 63 25,8 25,8 54,1
ocupar determinados cargos.
No, porque a pesar del
conociendo no tienen el trato 41 16,8 16,8 70,9
adecuado.
No, porque la mayoria ingresan
por recomendacion mas no

71 29,1 29,1 100,0
porque estan preparados para el
cargo
Total 244 100,0 100,0

Fuente: Entrevista Aplicada
Elaboracién: El Investigador
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GRAFICO N° 17

;Cree usted que el personal que labora en la Municipalidad Provincial de
Huanuco, tiene el conocimiento suficiente para asumir dicho cargo?
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Fuente: Tabla N°17
Elaboracién: El Investigador

Analisis e Interpretacion: Segun las entrevistas realizadas a la pregunta:
¢,Cree usted que el personal que labora en la Municipalidad Provincial de
Huanuco, tiene el conocimiento suficiente para asumir dicho cargo? se
obtuvo como resultado que el 21,7 % de usuarios entrevistados en la
alternativa a) respondieron Sl, el 6,6 % en la alternativa b) respondieron Sl,
el 25,8 % en la alternativa c) respondieron NO, el 16,8 % en la alternativa
d) respondieron NO y el 29,1 % en la alternativa e) respondieron NO; ello
indica que el 29,1 % consideran que No, es porque la mayoria ingresan por

recomendacion, mas no porque estan preparados para el cargo.
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TABLA N° 18

18. ¢(Cree usted que la atencién por parte del personal que labora en la Municipalidad Provincial de

Huénuco es adecuado?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Si, pero con cierta demora. 47 19,3 19,3 19,3
Si, porque algunos trabajadores
te dan la atencién como debe 70 28,7 28,7 48,0
ser.
No, porque no te brindan la
Valido informacién correcta que uno 29 11,9 11,9 59,8
desea y muchas veces es nula.
No, porque no estan preparados
53 21,7 21,7 81,6
en algunas areas de trabajo.
No, porque el trato es desigual,
hay mucha burocracia y muchas 45 18,4 18,4 100,0
veces el trato es preferencial.
Total 244 100,0 100,0

Fuente: Entrevista Aplicada
Elaboracion: El Investigador
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GRAFICO N° 18

& Cree usted que la atencion por parte del personal que laboraenla
Municipalidad Provincial de Huanuco es adecuado?
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Fuente: Tabla N° 18
Elaboracién: El Investigador

Analisis e Interpretacion: Segun las entrevistas realizadas a la pregunta:
¢,Cree usted que la atencién por parte del personal que labora en la
Municipalidad Provincial de Huanuco es adecuado? se obtuvo como
resultado que el 19,3 % de usuarios entrevistados en la alternativa a)
respondieron Sl, el 28,7 % en la alternativa b) respondieron SI, el 11,9 %
en la alternativa c) respondieron NO, el 21,7 % en la alternativa d)
respondieron NO y el 18,4 % en la alternativa e) respondieron NO; ello
indica que el 28,7 % consideran que algunos trabajadores, Si te dan la

atencion como debe ser.
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TABLA N° 19

Fuente: Entrevista Aplicada

19. ¢De qué manera cree usted que el personal que labora en la Municipalidad Provincial de Huanuco
debe ser evaluado en el cumplimiento de su funcién?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Con evaluaciones

79 32,4 32,4 32,4
permanentes.
Mediante una pequefia

41 16,8 16,8 49,2
encuesta por los usuarios.
Deben ser evaluados por sus

29 11,9 11,9 61,1
jefes inmediatos.

Vélido  Deben ser evaluados en base

48 19,7 19,7 80,7
al cumplimiento de metas.
La evaluacion no solo tiene
gue ser en base a

47 19,3 19,3 100,0
conocimientos, también en
base a la atencién al usuario.
Total 244 100,0 100,0

Elaboracién: El Investigador

GRAFICO N° 19

s De qué manera cree usted que el personal que labora en la Municipalidad
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Elaboracion: El Investigador
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Andlisis e Interpretacion: Segun las entrevistas realizadas a la pregunta:
¢,De qué manera cree usted que el personal que labora en la Municipalidad
Provincial de Huanuco debe ser evaluado en el cumplimiento de su
funcién? se obtuvo como resultado que el 32,4 % de usuarios entrevistados
en la alternativa a) respondieron; con evaluaciones permanentes, el 16,8 %
en la alternativa b) respondieron; mediante una pequefia encuesta por los
usuarios, el 11,9 % en la alternativa c) respondieron; que deben ser
evaluados por sus jefes inmediatos, el 19,7 % en la alternativa d)
respondieron; que deben ser evaluados en base al cumplimiento de metas
y el 19,3 % en la alternativa e) respondieron; que la evaluacion no solo tiene
gue ser en base a conocimientos, también en base a la atencién al usuario;
ello indica que el 32,4 % consideran que el personal que labora en la
Municipalidad  Provincial de  Huanuco debe ser evaluado

permanentemente.

TABLA N° 20

20. ¢Cree usted que la fecha establecida paralaresolucién de su pedido o solicitud se cumple?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
SI 79 32,4 32,4 32,4
Valido  NO 165 67,6 67,6 100,0
Total 244 100,0 100,0

Fuente: Entrevista Aplicada
Elaboracién: El Investigador
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GRAFICO N° 20

& Cree usted que lafecha establecida para la resolucion de su pedido o solicitud
se cumple?
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Fuente: Tabla N° 20
Elaboracion: El Investigador

Andlisis e Interpretacidén: Segun las entrevistas realizadas a la pregunta:
¢,Cree usted que la fecha establecida para la resolucion de su pedido o
solicitud se cumple? se obtuvo como resultado que el 32,4 % de usuarios
entrevistados en la alternativa a) respondieron Sl, el 67,6 % en la alternativa
b) respondieron NO; ello indica que el 67,6 % consideran que la fecha

establecida para la resolucion de su pedido o solicitud, NO se cumple.
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TABLA N° 21

21. ¢Usted se encuentra satisfecho con la atencidn que le brinda(n) los trabajadores en la

Municipalidad Provincial de Huanuco?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Si, porque me atendieron

32 13,1 13,1 13,1
inmediatamente.
Si, porque conocen los plazos
establecidos para la resolucion 10 4,1 4,1 17,2
de algin pedido.
No, porque no existe calidad de
servicio y no practican la 114 46,7 46,7 63,9
empatia.
No, porque existe un desorden

vai /o falta de organizacion del 34 13,9 13,9 77,9
do areaal que se concurre.

No, porque existe un
desconocimiento o cuando pasa

54 22,1 22,1 100,0
de un lugar a otro se retrasa y
no continda el tramite.
Total 244 100,0 100,0

Fuente: Entrevista Aplicada
Elaboracién: El Investigador
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GRAFICO N° 21

¢Usted se encuentra satisfecho con la atencion que le brinda(n) los trabajadores
en la Municipalidad Provincial de Huanuco?
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pecido. CONCUITe. refraza y no

continua el tramite.
Fuente: Tabla N° 18

Elaboracion: El Investigador

Andlisis e Interpretacidén: Segun las entrevistas realizadas a la pregunta:
¢Usted se encuentra satisfecho con la atencion que le brinda(n) los
trabajadores en la Municipalidad Provincial de Huanuco? se obtuvo como
resultado que el 13,1 % de usuarios entrevistados en la alternativa a)
respondieron Sl, el 4,1 % en la alternativa b) respondieron Sl, el 46,7 % en
la alternativa c) respondieron NO, el 13,9 % en la alternativa d)
respondieron NO y el 22,1 % en la alternativa e) respondieron NO; ello
indica que el 46,7 % consideran que NO, porque no existe calidad de

servicio y no practican la empatia.
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TABLA N° 22

22. ¢Cuadl es larespuesta que recibe por parte del personal que labora en la Municipalidad
Provincial de Huanuco, cuando concurre después del plazo establecido a su peticién?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Que su peticion ha sido

36 14,8 14,8 14,8
resuelta.
Que regrese en unos dias

81 33,2 33,3 48,1
mas.
Que los funcionarios estan

26 10,7 10,7 58,8
ocupados o de comision.
Que existe demasiada
carga laboral, por ese

71 29,1 29,2 88,1
motivo no se puede dar
tramite a su solicitud.
Hay que estar a la espera
gue pronto se dara tramite a 29 11,9 11,9 100,0
su solicitud.
Total 244 100,0 100,0

Fuente: Entrevista Aplicada
Elaboracién: El Investigador

GRAFICO N° 22

¢ Cual es larespuesta que recibe por parte del personal que laboraen la
Municipalidad Provincial de Huanuco, cuando concurre después del plazo
establecido a su peticion
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Fuente: Tabla N° 22
Elaboracion: El Investigador

se dara tramite a su
solicitud.

Comision laboral, por ese
motivo no se puede
clar tramite a su

solicitud.
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Analisis e Interpretacion: Segun las entrevistas realizadas a la pregunta:
¢,Cual es la respuesta que recibe por parte del personal que labora en la
Municipalidad Provincial de Huanuco, cuando concurre después del plazo
establecido a su peticibn? se obtuvo como resultado que el 14,8 % de
usuarios entrevistados en la alternativa a) respondieron; que su peticion ha
sido resuelta, el 33,2 % en la alternativa b) respondieron; que regrese en
unos dias mas, el 10,7 % en la alternativa c) respondieron; que los
funcionarios estan ocupados o de comision, el 29,1 % en la alternativa d)
respondieron; que existe demasiada carga laboral, por ese motivo no se
puede dar tramite a su solicitud y el 11,9 % en la alternativa e€) respondieron
gue; hay que estar a la espera que pronto se dara tramite a su solicitud; ello
indica que el 33,2 % consideran que deben regresar en unos dias mas para

saber sobre su peticion.

TABLA N° 23

23. ¢Cree usted que el lugar donde labora el personal de la Municipalidad Provincial de Huanuco

es adecuado?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Si, porque en algunas areas
estan bien implementadas y 54 22,1 22,1 22,1
son ambientes adecuados.
Si, porque los lugares
donde desempefian sus 64 26,2 26,2 48,4
labores son adecuados.
No, porque las oficinas
donde laboran son
) ~ 43 17,6 17,6 66,0
valido demasiado pequefias y/o
inadecuadas.
No, porgue siempre esta en
36 14,8 14,8 80,7
desorden.
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No, porque faltan

implementar con estantes,

47 19,3 19,3 100,0
escritorios, computadoras,
etc.
Total 244 100,0 100,0

Fuente: Entrevista Aplicada
Elaboracién: El Investigador

GRAFICO N° 23

& Cree usted que el lugar donde labora el personal de la Municipalidad Provincial
de Huanuco es adecuado?
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Fuente: Tabla N° 23
Elaboracion: El Investigador
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Analisis e Interpretacion: Segun las entrevistas realizadas a la pregunta:
¢,Cree usted que el lugar donde labora el personal de la Municipalidad
Provincial de Huanuco es adecuado? se obtuvo como resultado que el 22,1
% de usuarios entrevistados en la alternativa a) respondieron; Si, porque
en algunas areas estan bien implementadas y son ambientes adecuados,
el 26,2 % en la alternativa b) respondieron; Si, porque los lugares donde
desempefan sus labores son adecuados, el 17,6 % en la alternativa c)
respondieron; No, porque las oficinas donde laboran son demasiado
pequefas y/o inadecuadas, el 14,8 % en la alternativa d) respondieron; No,
porque siempre esta en desorden y el 19,3 % en la alternativa e)
respondieron; No, porque faltan implementar con estantes, escritorios,
computadoras, etc. Ello indica que el 26,2 % consideran que el lugar donde
labora el personal de la Municipalidad Provincial de Huanuco, es adecuado.

TABLA N° 24

24. ;Como cree usted que debe ser la atencién por parte del personal que labora en las diferentes

areas de la Municipalidad Provincial de Huanuco?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
vali Deben ser eficientes. 62 25,4 25,4 25,4
do
Deben ser amables. 59 24,2 24,2 49,6
Deben ser empaticos. 44 18,0 18,0 67,6
Deben ser capacitados en
25 10,2 10,2 77,9
atencion al usuario.
Que los usuarios quienes
concurren para solicitar un
54 22,1 22,1 100,0
pedido, salgan
satisfechos.
Total 244 100,0 100,0

Fuente: Entrevista Aplicada
Elaboracién: El Investigador
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GRAFICO N° 24

LComo cree usted que debe ser la atencién por parte del personal que labora en
las diferentes areas de la Municipalidad Provincial de Huanuco?
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Elaboracién: El Investigador salistEehes

Andlisis e Interpretacidén: Segun las entrevistas realizadas a la pregunta:
¢, Como cree usted que debe ser la atencion por parte del personal que
labora en las diferentes areas de la Municipalidad Provincial de Huanuco?
se obtuvo como resultado que el 25,4 % de usuarios entrevistados en la
alternativa a) respondieron; que deben ser eficiente, el 24,2 % en la
alternativa b) respondieron; que deben ser amables, el 18 % en la
alternativa c) respondieron; que deben ser empaticos, el 10,2 % en la
alternativa d) respondieron; que deben ser capacitados en atencién al
usuario y el 22,1 % en la alternativa e) respondieron; que los usuarios
quienes concurren para solicitar un pedido, salgan satisfechos. Ello indica
que el 25,4 % consideran que la atencion por parte del personal que labora
en las diferentes areas de la Municipalidad Provincial de Huanuco debe ser

eficiente.
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4.2. contrastacion y prueba de hipotesis
PRUEBA DE HIPOTESIS

Para la prueba de hipétesis se realizé la correlacién de Sperman tomando
como referencia el siguiente cuadro:

Coeficiente Interpretacion
r=1 Correlacion perfecta
0.80<r<1 Muy alta
0.60<r<0.80 Alta
0.40<r<0.60 Moderada
0.20<r<0.40 Baja
0<r<0.20 Muy baja
r=0 Nula

PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL

Hi. La gestion del talento humano tiene un impacto positivo en la
calidad de servicios al ciudadano que brinda la Municipalidad

Provincial de Huanuco - periodo 2019.

Correlaciones

VI VD
VI Coeficiente de correlacion 1,000 621"
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 238 238
Spearman
VD Coeficiente de correlacion ,621" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 238 238
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**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

INTERPRETACION: Segun la prueba de hipétesis General, se obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0.621 que se encuentra dentro de un nivel
alto; también la significancia es menor a 0.05; por ello aceptamos la
hipotesis general donde la gestion del talento humano si tiene un impacto

positivo en la atencion al usuario de la Municipalidad Provincial de Huanuco

20109.

PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICAS

Hi: Las dimensiones internas que presenta la gestion del talento
humano en la calidad de servicios tienen un impacto significativo y

positivo en la calidad de servicios al ciudadano que brinda la

Municipalidad Provincial de Huanuco - periodo 2019.

Correlaciones

DI VD
DI Coeficiente de correlacion 1,000 1797
Sig. (bilateral) ,006
Rho de Spearman N 238 238
VD Coeficiente de correlacion 179" 1,000
Sig. (bilateral) ,006
N 238 238

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

INTERPRETACION: Segun la prueba de hipétesis Especifica, se obtuvo
un coeficiente de correlacion de 0.179 que se encuentra dentro de un nivel

muy bajo; también la significancia es menor a 0.05; sin embargo aceptamos
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la hipotesis especifica donde las dimensiones internas que presenta la
gestion del talento humano en la calidad de servicios si tienen un impacto
positivo aunque muy bajo en cuanto a la calidad de servicios al ciudadano

que brinda la Municipalidad Provincial de Huanuco - periodo 2019.

Hi: Las dimensiones externas que presenta la gestion del talento
humano en la calidad de servicios tienen impacto negativo en la
calidad de servicios al ciudadano que brinda la Municipalidad

Provincial de Huanuco - periodo 2019.

Correlaciones

D2 VD
D2 Coeficiente de correlacion 1,000 714
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman N 238 238
VD Coeficiente de correlacion ,714” 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 238 238

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

INTERPRETACION: Segun la prueba de hipotesis Especifica, se obtuvo
un coeficiente de correlacion de 0.714 que se encuentra dentro de un nivel
alto; también la significancia es menor a 0.05; sin embargo aceptamos la
hipotesis especifica donde las dimensiones externas que presenta la
gestion del talento humano en la calidad de servicios, tienen un impacto
positivo en la calidad de servicios al ciudadano que brinda la Municipalidad

Provincial de Huanuco - periodo 2019.
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CAPITULOV

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1.contrastacion de los resultados

De acuerdo a la Hipotesis General: existe una correlacion
estadisticamente entre la “Gestion del talento humano” y la “Calidad de
servicios al ciudadano” que brinda la Municipalidad Provincial de
Huéanuco - periodo 2019. Producto del trabajo de investigacién se
establecio que existe un valor correlacional de 0.621, el cual manifiesta
gue hay un impacto positivo alto entre las variables de estudio: La
Gestion del talento humano y la Calidad de servicios al ciudadano
aprobandose la hipotesis planteada. Segiin BARRAL ALEGRIA Victor
Omar Jonathan, INOCENTE HERRERA Nitza Liz (2014), en su trabajo
de investigacion "La calidad del servicio y su relacion con la
satisfaccion de los clientes de la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado periodo 2014. Huanuco". Manifiestan los impactos
gue se dan entre sus variables y no escapa a la realidad que se vive en
la Municipalidad Provincial de Huanuco ya que ambas Municipalidades
se encuentran ubicados en la misma Regién y se asemejan en las

funciones que desarrollan dichas entidades como son:

v" La Municipalidad Provincial de Leoncio Prado tiene elementos
tangibles visualmente atractivos; porque las instalaciones fisicas
estan limpias, tienen ventilacion adecuada, el nivel de ruido es
apto para el 6ptimo desempenio laboral y los Servidores Publicos
tienen apariencia pulcra lo que contribuye a la satisfaccion de los

clientes, también la Municipalidad Provincial de Huanuco lo tiene.
v' A pesar de que la fiabilidad del servicio se relaciona directamente

con la satisfaccion de los clientes, vemos que en la Municipalidad

Provincial de Leoncio Prado la mayoria de los Servidores
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Publicos no orientan su accionar diario a lograr que los clientes
reciban el servicio correcto y en el momento preciso, para
demostrar, asi que los Servidores Publicos de este Municipio no
cumplen con sus promesas; lo que contribuye a la insatisfaccion
de los clientes, todo ello también sucede en la Municipalidad

Provincial de Huanuco.

v' A pesar de que la capacidad de respuesta de los Servidores
Publicos en la prestacion del servicio se relaciona directamente
con la satisfaccion de los usuarios, vemos que la mayoria de los
Servidores Publicos de la Municipalidad Provincial de Leoncio
Prado no tienen esa disposicion y voluntad para ayudar al
usuario y proporcionar un servicio rapido, lo que contribuye en
gran magnitud a la insatisfaccién de los clientes. Lo mismo viene

ocurriendo en la Municipalidad Provincial de Huanuco.

v A pesar de que la seguridad del servicio se relaciona
directamente con la satisfaccion de los usuarios, vemos que el
comportamiento de la mayoria de los Servidores Publicos de
la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, no transmiten
conflanza por no tener conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los clientes, lo que genera duda e
inseguridad en las diferentes tramites que realizan los
usuarios de este municipio. Lo que contribuye a la insatisfaccion
de los clientes. En la Municipalidad Provincial de Huanuco, se
hace lo propio contratando al personal sin experiencia alguna, en
muchos casos por ser de una franja politica o por haber apoyado
en las campafias politicas que dio como resultado hacerse cargo
de la gestion por el periodo que le corresponde, siendo los

afectados los usuarios quienes concurren a dicha Municipalidad.

v A pesar de que la empatia de los Servidores Publicos en la

prestacion del servicio se relaciona directamente con la
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satisfaccion de los usuarios, vemos que la mayoria de los
Servidores Publicos de la Municipalidad Provincial de Leoncio
Prado, no comprenden las verdaderas necesidades de dichos
usuarios, es decir, no tienen la capacidad de ponerse en el lugar
de los demas, por ende no proporcionan atencion
individualizada porque no conocen sus demandas.
Situacién que contribuye en gran magnitud a la insatisfaccion de
los usuarios y ello sucede a diario y en gran magnitud en la
Municipalidad Provincial de Huanuco.

Esa discusién nos conlleva a que debemos tomar conciencia en especial
los que brindan el servicio permanente a los usuarios en la Municipalidad
Provincial de Huanuco, a fin de lograr la satisfaccion de quienes se ven en
la necesidad de tramitar o realizar algun documento o servicio. Por lo tanto
podemos apreciar el impacto y la importancia que tiene es la Gestion del
Talento Humano y que ese Talento Humano, pueda garantizar la calidad

de servicio que el usuario requiere para sentirse satisfecho.

Con la Hipétesis Especifica 1. Las dimensiones internas que presenta la
gestion del talento humano en la calidad de servicios si tienen un impacto
significativo y positivo en la calidad de servicios al ciudadano que brinda la
Municipalidad Provincial de Huanuco - periodo 2018-2019 ya que se obtuvo
un coeficiente de correlacion de 0.179 que se encuentra dentro de un nivel
muy bajo; sin embargo dicha hipétesis es aceptable. Segun Rodriguez
(2009), en la dimension interna de la gestion del talento humano se aborda
todo lo concerniente a la composicién del personal, esto es: conocimientos,
habilidades, motivaciones y actitudes; indicadores éstos que denotan la

manera de gestionar el recurso humano en cualquier organizacion.

» Conocimientos. Segun Galicia (2010), constituye un elemento
esencial para la economia de la informacion e implica la utilizaciéon
de herramientas para su creacion. De acuerdo a Quintana (2006),

el conocimiento constituye el conjunto de experiencias, saberes,
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valores, informacién, percepciones e ideas que crean determinada
estructura mental en el sujeto para evaluar e incorporar nuevas
ideas, saber y experiencia. En este sentido, las organizaciones
dentro de la gestion del talento humano, deben considerar la
importancia de gestionar adecuadamente los conocimientos del
personal, lo cual implica aportar conocimiento a las nuevas personas
gue deban ocupar su lugar; se trata de la entrega de la informacion
a los nuevos trabajadores, uniendo la cultura, los procesos de la
empresa, la tecnologia para lograr el éxito de la empresa y del

personal.

Habilidades. Para Robbins y Coulter (2004:40), la habilidad “es la
capacidad que un individuo tiene para realizar las diversas tareas de
su trabajo”, por ende, es una valoracion actualizada de lo que una
persona puede hacer. Basicamente, dentro de estas habilidades se
tienen: las habilidades intelectuales y habilidades fisicas, es decir,
cada persona aporta ciertas capacidades a la organizacion, siendo
ésta la principal razén por la cual son aceptados para trabajar en la

Municipalidad Provincial de Huanuco.

Motivaciones. Segun Galicia (2010:31), el concepto de motivacion
personal “se refiere al impulso que inicia, orienta y sostiene la forma
de actuar, el comportamiento del personal, en relacion a las metas y
los objetivos de la empresa”. En este sentido, el personal que labora
en la Municipalidad Provincial de Huanuco, debe tener algun
incentivo ya que cumplen un papel fundamental en el adecuado
desempeio de las funciones asignadas al puesto de trabajo y por
ende en beneficio de dicha entidad y a la par buscar la satisfaccion
de sus necesidades en las personas para estas puedan alcanzar sus

metas.

Actitudes. Segun Chiavenato (2009:224-225), las actitudes son “un

estado mental de alerta organizado por la experiencia, el cual ejerce
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una influencia especifica en la respuesta de una persona ante los
objetos, las situaciones y otras personas”. En este sentido, las
personas quienes laboran en la Municipalidad Provincial de
Huanuco deben adoptar actitudes positivas hacia trabajo,

organizacioén, sus colegas, su remuneracion y otros factores.

Con la hipotesis Especifica 2. Las dimensiones externas que presenta la
gestion del talento humano en la calidad de servicios tienen un impacto
positivo en la calidad de servicios al ciudadano que brinda la Municipalidad
Provincial de Huanuco - periodo 2019, con ello se obtuvo un coeficiente de
correlacion de 0.714 que se encuentra dentro de un nivel alto; sin embargo
aceptamos tal hipétesis. Para Rodriguez (2009), en la dimensién externa
de la gestién del talento humano se aborda todo lo concerniente a los
elementos o factores del entorno que inciden en la seleccion, desarrollo y
permanencia del personal en las organizaciones, incluye el estudio del
clima laboral, perspectiva de desarrollo profesional, condiciones de trabajo,

reconocimiento y estimulacion, indicadores descritos a continuacion.

» Climalaboral. De acuerdo a Galicia (2010:67), el clima laboral “hace
referencia al modo en que se dirige y valora al personal, a la
capacidad que tienen las personas trabajadoras de una empresa de
intervenir en los procesos de decision, a los recursos destinados a
fomentar la igualdad y la conciliacion de la vida familiar y laboral,
entre otros”. Entonces se debe advertir que la Municipalidad
Provincial de Huanuco, no puede ser ajeno a la existencia del Clima
Laboral, que ello conducira a un mejor desempefio del personal que

labora en dicha entidad.

» Perspectiva de desarrollo profesional. El desarrollo profesional,
segun Chiavenato (2004:556), es como “la educacién tendiente a
ampliar, desarrollar y perfeccionar al hombre para su crecimiento
profesional en determinada carrera en la empresa o para que sea
mas eficiente y productivo en su cargo”. En este sentido, tiene

objetivos a mediano plazo, por cuanto busca proporcionar al
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personal aquellos conocimientos que transcienden lo exigible en el
cargo actual, preparandolo para que asuma funciones mas
complejas, siendo asi las empresas especializadas en desarrollo del
personal, encargadas de impartirlo. Todo esto hace reflexionar para
gue la Municipalidad Provincial de Huanuco, se ve en la necesidad
de capacitar permanentemente a su personal de acuerdo a la

funcién que desempena.

Por tanto, las personas que laboran en la Municipalidad Provincial de
Huanuco deben sentir que dentro de la entidad existen condiciones que les
permitiran progresar, con oportunidades que estan a su alcance y que solo

necesitan esfuerzo y dedicacion.

» Condiciones de trabajo. A juicio de Ivancevich y Donnelly (2006),
las condiciones de trabajo representan el conjunto de elementos
mutuamente relacionados que actian armonicamente para facilitar
la administracion de la seguridad y la salud en el trabajo. Incluye la
politica, organizacion, planificacién y aplicacion, evaluacién y accion
en pro de mejoras. Entonces todo el personal que labora en la
Municipalidad Provincial de Huanuco, sentird la comodidad de

permanecer en su labor y por ende se desempefiara 6ptimamente.

» Reconocimiento. Segun Chiavenato (2009:30), “Las personas
esperan que se les reconozca y recompense su desempefno”. Esto
sirve de refuerzo positivo para que ellas perfeccionen su
desempenfio y para que se sientan satisfechas con lo que hacen; por
ende, la gestion del talento humano se preocupa por otorgar
salarios, prestaciones e incentivos que reflejen el reconocimiento
por un buen trabajo. Entonces diremos que el personal de la
Municipalidad Provincial de Huanuco que se desempefia bien,
estard en las condiciones de obtener un salario diferenciado de los

demas, por su esfuerzo y dedicacion.

En general, el reconocimiento brindado por la Municipalidad Provincial de

Huanuco al personal, crean condiciones indispensables que permiten dirigir
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a los empleados al logro de altos niveles de rendimiento, por consiguiente
en la medida que las recompensas son adecuadas y equitativas los logros

del individuo tendera a ser satisfactorios.
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CONCLUSIONES

Se determiné el impacto que causa la gestion del talento humano en
la calidad de servicios al ciudadano que brinda la Municipalidad
Provincial de Huanuco - periodo 2019, ya que se obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0.621 que se encuentra dentro de un
nivel alto. En tal sentido se concluye que la gestion del talento
humano es una herramienta eficaz, ya que produce un efecto
esperado por la ciudadania al brindar esa calidad de servicio,
evidenciandose en todos aquellos quienes concurren a la

Municipalidad Provincial de Huanuco.

las dimensiones internas que presenta la gestion del talento
humano, tienen un impacto significativo y positivo en la calidad de
servicios al ciudadano que brinda la Municipalidad Provincial de
Huanuco - periodo 2019, a pesar que se obtuvo un coeficiente de
correlacion de 0.179 gque se encuentra dentro de un nivel muy bajo.
Estas dimensiones que involucra a cada trabajador de dicha entidad,
hacen que se tome conciencia; ya sea para que el propio trabajador
se esfuerce por especializarse, o para que las autoridades tomen
conciencia de quienes lo apoyan en el desempefio de su gestion en

beneficio de dicha entidad.

La satisfaccion de las necesidades de los usuarios, no solo se
enfrasca en las dimensiones externas que presenta la gestion del
talento humano en la calidad de servicios, sino que también tienen
un impacto positivo en la calidad de servicios al ciudadano que
brinda la Municipalidad Provincial de Huanuco - periodo 2019.
Debido a que se obtuvo un coeficiente de correlaciéon de 0.714 que
se encuentra dentro de un nivel alto y esto concluye que también las
dimensiones externas influyen en el impacto de la gestién del talento
humano en la calidad de servicios, haciéndose notar en las

necesidades que aun tiene la Municipalidad Provincial de Huanuco.
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Finalmente se concluye que la Gestion del Talento Humano, por ser
una herramienta eficaz, impacta sin lugar a duda y muy
significativamente en la Calidad de Servicios al Ciudadano en la
Municipalidad Provincial de Huanuco - Periodo 2019. Entonces es
necesario meditar y darle la debida importancia para correctas
decisiones al momento de resolver las peticiones de los usuarios
quienes concurren a dicha entidad y estdn en permanente

interaccion.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda; para que haya una adecuada Gestion de Talento
Humano; al reclutar profesionales; se cumpla con los requisitos
establecidos para ocupar determinados cargos y no sea por
cuestiones de amistad o inclinaciones politicas. El investigador
considera oportuno que a pesar de cumplir con el perfil, debe ser
instruido antes de ocupar determinado cargo y debe haber una
capacitacion permanente, no solo en la materia que se desempena,
también en el trato y atencidn a los usuarios que laboran en la

Municipalidad Provincial de Huanuco.

Se recomienda tomar conciencia antes de postular a un puesto de
trabajo en la Municipalidad Provincial de Huanuco, ya que no solo
se debe cumplir con el perfil requerido sino, se tiene que estar
predispuesto para asumirlo con responsabilidad, debido a que
muchas veces puede acarrear ciertas consecuencias al no dar una

atencién adecuada a los usuarios.

Los procedimientos que se desarrolla para diversos tramites en la
Municipalidad Provincial de Huanuco, deben ser a la brevedad
posible, debido a que no solo se pueden saturarse de trabajo los que
laboran en dicha entidad, sino empezaran a causar malestar y

desconfianza en los usuarios quienes concurren a dicha entidad.

Se recomienda que; la Calidad de Servicios al usuario en la
Municipalidad Provincial de Huanuco, sera efectiva cuando el trato
al usuario sea adecuado y la orientacion correcta, porque muchas
veces el usuario acude con una prepotencia, aunque sin tener la
razon, cree tenerlo. Entonces lo recomendable para los trabajadores
de dicha entidad es saber manejar esos impulsos con una salida
adecuada o alternativas de solucion, con un trato diferenciado y una

calidez de ser humano que la caracteriza a dicha Institucion.
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ANEXO N° 001- MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: LA GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA CALIDAD DE SERVICIOS AL CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCO — PERIODO 2019.

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema general

¢Cuél es el impacto de la
gestion del talento humano en
la calidad de servicios al
ciudadano que brinda la
Municipalidad Provincial de
Huéanuco - periodo 2019?

Objetivo General

Determinar, de qué manera
impacta la gestion del talento
humano en la calidad de servicios
al ciudadano que brinda la
Municipalidad Provincial de
Huéanuco - periodo 2019.

Hipotesis general

Hi. La gestion del talento humano tiene un
impacto positivo en la calidad de servicios al
ciudadano que brinda la Municipalidad
Provincial de Huanuco - periodo 2019.

Problema Especifico 1:

¢Cudles son las dimensiones|
internas que presenta la gestion
del talento humano en la calidad
de servicios al ciudadano que
brinda la Municipalidad|
Provincial de Huénuco -
Periodo 2019?

Objetivo especifico 1

Analizar las dimensiones internas
gue presenta la gestion del talento
humano en la calidad de servicios
al ciudadano que brinda la
Municipalidad Provincial de
Huénuco - Periodo 2019.

Hipdtesis especifica 1

Hi: Las dimensiones internas que presenta la
gestion del talento humano en la calidad de
servicios tienen un impacto significativo y
positivo en la calidad de servicios al
ciudadano que brinda la Municipalidad
Provincial de Huanuco - periodo 2019.

Problema Especifico 2:

¢Cudles son las dimensiones
externas que presenta la
gestion del talento humano en
la calidad de servicios al
ciudadano que brinda la
Municipalidad Provincial de
Huénuco - Periodo 2019?

Objetivo especifico 2

Analizar las dimensiones internas
que presenta la gestion del talento
humano en la calidad de servicios
al ciudadano que brinda la
Municipalidad Provincial  de
Huénuco - Periodo 2019.

Analizar las dimensiones externas
que presenta la gestion del talento
humano en la calidad de servicios
al ciudadano que brinda la
Municipalidad Provincial  de
Huanuco - Periodo 2019.

Hipotesis especifica 2

Hi: Las dimensiones internas que presenta la
gestion del talento humano en la calidad de
servicios tienen un impacto significativo y
positivo en la calidad de servicios al
ciudadano que brinda la Municipalidad
Provincial de Huanuco - periodo 2019.

Hi: Las dimensiones externas que presenta la
gestion del talento humano en la calidad de
servicios tienen impacto negativo en la
calidad de servicios al ciudadano que brinda
la Municipalidad Provincial de Huanuco -
periodo 2019.

Variable Independiente: LA GESTION DEL
TALENTO HUMANO.

Dimensi6n: Dimension Interna
Indicadores :

1.- Conocimientos.

2.- Habilidades.

3.- Capacidades.

4.- Motivaciones.

5.- Actitudes.

Sub Indicadores :

*Nivel de Formacién, capacitacion y desarrollo.

*Nivel de Evaluacién de desempefio.
*Nivel de Desarrollo de Competencias.
Nivel de Calidez de servicio.
Dimensién: Dimensién Externa
Indicadores :

1.- Clima laboral.

2.- Perspectiva de desarrollo profesional.
3.- Condiciones de trabajo.

4.- Reconocimiento y estimulacion.

Sub Indicadores :

Nivel de Comunicacion.

Nivel de Calidad de la cultura organizacional.
Nivel de participacién permanente.

Nivel de solucién de conflictos.

Nivel de trabajo en equipo.

Habilidad y destreza profesional.

Nivel de satisfaccién laboral.
Automotivacion.

Variable dependiente: CALIDAD DE SERVICIO AL

CIUDADANO

Dimensiones; Estandares

Indicadores :

- Estrategia y organizacion

- Conocimiento y rol de la ciudadania (usuarios).
- Accesibilidad y canales de atencion

- Infraestructura, mobiliario.

- Proceso de atencion.

- Personal de Atencion.

-Transparencia y acceso a la informacion.
- Medicion de la gestion.

- Reclamos vy sugerencias.

Sub Indicadores :

*Nivel de organizaciéon

*Nivel de confiabilidad

~Eficiente atencion al ciudadano
«Infraestructura y equipamiento

Nivel de calidad en el proceso. (Fiabilidad).
*Seguridad.

*Medios y materiales adecuados.

NOGOAWNE

Tipo de Investigacién.

- Enfoque.
La presente investigacion tiene un
enfoque mixto.

- Alcance.
El alcance de Ila presente
investigacion es de nivel descriptivo
- correlacional - explicativo.

- Disefio de lainvestigacion.
El disefio de la investigacion es de
corte transversal - descriptivo -
correlacional

Poblacién 1.

- Total de Poblacion (P) = 619
Muestra 1.

La muestra (n)= 238 Personal que
labora en las diferentes éareas y
gerencias escogidos al azar.

Poblacién 2.

- Total de Poblacion (P) = 670
Muestra 2.

La muestra (n)= 244 personal que
concurre a la Municipalidad Provincial
de Huanuco.

Técnicas:

- La Encuesta, La entrevista, y la
observacion
Instrumentos:

- El cuestionario,
observacion

la guia de
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CUESTIONARIO

Dirigido al personal administrativo de la “Municipalidad Provincial de Huanuco”, con la finalidad de
recabar informacion sobre la gestion del talento humano y su relacion con la calidad de servicios al
ciudadano en dicha institucion para efectos de la investigacion propuesta.

Para contestar el siguiente cuestionario debera considerar la siguiente escala:
1= Muy malo 2= Malo 3= Regular 4= Bueno 5= Muy bueno

ITEM PREGUNTAS 1 2 3 4 5

DIMENSION INTERNA

¢Considera usted que tiene la habilidad y el nivel suficiente para asumir un cargo

1 en la Municipalidad Provincial de Huanuco?
2 ¢Coémo considera usted que es la evaluacion en el cumplimiento de su funcién?

¢ Cémo considera usted que es el nivel de formacion y desarrollo en su persona?
3 ¢Es usted competente para asumir un cargo?

¢Considera usted que tiene la capacidad para poder resolver sus inquietudes de
4 los usuarios quienes visitan su centro de labor?

DIMENSION EXTERNA

¢Existe previa comunicacién y organizacion, para que los usuarios se sientan

5 satisfechos?

¢ Coémo considera usted el lugar de trabajo donde desarrolla su funcién y cuenta
6 con lo necesario para desarrollar su trabajo?

¢ Considera usted que tiene el nivel de calidez para atender al usuario que le visita
7 en su centro de labor?

¢Coémo considera usted el nivel de satisfaccion laboral en la Municipalidad
8 Provincial de Huanuco?

ESTANDARES

¢ Como considera usted el nivel de organizacion de la Municipalidad Provincial de
9 Huénuco en el servicio al usuario?

¢ Cémo considera usted el grado de cultura de los usuarios quienes concurren a la
10 Municipalidad Provincial de Huanuco en el servicio al usuario?

¢,Coémo considera usted el nivel de confiabilidad cuando el usuario acude o solicita alguna
11 peticion?

¢,Coémo considera usted la atencién al usuario en la Municipalidad Provincial de Huanuco?
12
13 ¢,Coémo considera usted su empatia frente a la atencion al usuario?

¢,Coémo considera usted que es el nivel de calidad en el proceso de atencién al usuario
14 en la Municipalidad Provincial de Huanuco?

¢Como considera usted que el usuario que acude a la Municipalidad Provincial de
15 Huénuco se sienta seguro de realizar algin tramite documentario?

¢ Coémo considera usted que los medios y materiales en la Municipalidad Provincial de
16 Huéanuco son adecuados?

Muchas Gracias por su apoyo.
GOCV/UDH/Hco-2019.
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FICHA DE ENTREVISTA

Agradeceré contestar todas y cada una de las preguntas, ya que su aporte sera muy valiosa a efectos de terminar mi trabajo de
investigacion de tesis para optar mi titulo de Magister en Gestion Publica.

Titulo de la tesis : “La gestion del talento humano y la calidad de servicios al ciudadano en la Municipalidad
Provincial de
Huénuco - periodo 2019”.

Entrevistado

Ocupacion

Entrevistador : Lic. Galeano Ocalio Constantino Vidal.

Lugar y fecha : , / /2019.

Preguntas:

1. ¢ Cree usted que el personal que labora en la Municipalidad Provincial de Huanuco, tiene el conocimiento

suficiente para asumir dicho cargo? SI/NO, ¢Por qué?

2. ¢ Cree usted que la atencién por parte del personal que labora en la Municipalidad Provincial de
Huéanuco es adecuado? SI/NO, ¢Por qué?

3. ¢De qué manera cree usted que el personal que labora en la Municipalidad Provincial de Huanuco debe
ser evaluado en el cumplimiento de su funcién?

5. ¢ Usted se encuentra satisfecho con la atencién que le brinda(n) los trabajadores en la Municipalidad
Provincial de Huanuco? SI/NO, ¢Por qué?

6. ¢ Cual es la respuesta que recibe por parte del personal que labora en la Municipalidad Provincial de
Huanuco, cuando concurre después del plazo establecido a su peticion?

7. ¢ Cree usted que el lugar donde labora el personal de la Municipalidad Provincial de Huanuco es adecuado?
SI/INO, ¢Por qué?

8. ¢,Coémo cree usted que debe ser la atencion por parte del personal que labora en las diferentes areas de la
Municipalidad Provincial de Huanuco?

Muchas Gracias por su apoyo.
GOCV/UDH/Hco-2019.
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GUIA DE OBSERVACION

Se procedera a realizar la presente guia de observacién por parte del investigador; para constatar algunos datos
necesarios para la interpretacion de los resultados de la presente investigacion.

Fecha de Observacion e o Lo
Hora PPN
Area S
ITEM ASPECTOS OBSERVABLES SI | NO | OBSERVACION

DIMENSION INTERNA

1 ¢El personal que labora en el area es idéneo para desempefiarse como tal?
2 ¢Tiene las habilidades para desempefiarse profesionalmente?
3 ¢Conoce su rol al realizar su labor?

DIMENSION EXTERNA

4 ¢El ambiente de trabajo es adecuado para desarrollar su labor?
5 ¢ Existe una comunicacién permanente entre compafieros de trabajo?
6 ¢Cuentan con capacitaciones permanentes para mejorar la atencién al
usuario?
ESTANDARES

¢Es la infraestructura adecuada para la atencion al usuario?

7 . Mobiliario, sala de espera, ventanillas u otros

8 ¢ Se observa que el personal administrado se siente satisfecho ante la atencién
que brinda la Municipalidad Provincial de Huanuco?

¢Se observa que hay préactica de los valores institucionales?

Se observa orden y limpieza
Se observa puntualidad

Se observa respeto

Se observa tolerancia

Se observa solidaridad

Se observa empatia



http://www.google.com.pe/url?sa=i&rct=j&q=UNIVERSIDAD+DE+HUANUCO&source=images&cd=&cad=rja&docid=lUqtU4RnjMYxuM&tbnid=dam0Cpu5O-Ng-M:&ved=0CAUQjRw&url=http://www.udh.edu.pe/websauh/catp_derecho/index.aspx&ei=NT8UUcTxMqLpygG314CwCQ&psig=AFQjCNFkv3R5SQ1saXu7PFG6uGyBsZpmYA&ust=1360367754578318

GALERIA FOTOGRAFICA

FOTOS PREVIAS A REALIZAR LOS CUESTIONARIOS AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA
MUNICIPALIDAD DE HUANUCO. ANO 2018




RECIBIENDO LOS CUESTIONARIOS REALIZADOS EN LA OFICINA DE LA SUB GERENCIA DE
LOGISTICA

ENTREGANDO CUESTIONARIOS AL PERSONAL QUE LABORA EN EL AREA DE REGISTRO CIVIL



FOTOS PREVIAS A REALIZAR LAS ENTREVISTAS A LOS USUARIOS QUIENES ACUDEN A LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCO.
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HACIENDO ALGUNAS INDICACIONES PARA EL LLENADO DE LOS CUESTIONARIOS AL PERSONAL
QUE LABORA EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCO.

RETIRANDOME DESPUES DE HABER REALIZADO LOS RESPECTIVOS CUESTIONARIOS Y
ENTREVISTAS EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCO.



ESPERANDO A LOS USUARIOS, QUIENES ACUDEN A LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANUCO
PARA REALIZAR LAS RESPECTIVAS ENTREVISTAS.

REALIZANDO EL CONTEO DE LAS ENTREVISTAS Y CUESTIONARIOS, PARA SU RESPECTIVA
TABULACION.



